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RINGKASAN

Muhammad Igbal Dimasz Randy, 2014, Implementasi Sistem Informasi CRM
(Customer Relationship Management) (Pada UD. Iwek-P Adventure). Prof. Dr.
Endang Siti Astuti, M.Si, Drs. Riyadi, M.Si; 93 hal + xiv

Saat ini teknologi informasi mengalami perkembangan yang sangat pesat
dan telah memasuki hampir seluruh bidang. Hal ini ditandai dengan banyaknya
pengguna komputer, baik untuk kepentingan pribadi maupun untuk kepentingan
perusahaan atau bisnis. Perkembangan ini memberikan dampak positif bagi
kehidupan masyarakat, yakni dengan akses informasi yang cepat, efektif dan
efisien. Salah satu sistem informasi yang memanfaatkan internet di bidang bisnis
adalah Enterprise Resource Planning (ERP).

Melalui CRM, perusahaan dapat meningkatkan interaksi dengan
pelanggan, tidak hanya berinteraksi secara langsung tapi juga pada saat online,
maka CRM hadir sebagai solusi agar pelanggan dapat berinteraksi dengan
perusahaan setiap saat. Selain itu perusahaan dapat mengelola informasi tentang
pelanggan dan menganalisa keinginan pelanggan demi mendapatkan kesetiaan
pelanggan.

Jenis Penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif, Pendekatan
yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan jenis action reseach.
Menurut Damayanti (2013:67) pendekatan jenis action reseach bertujuan
mengembangkan keterampilan-keterampilan baru atau cara pendekatan baru dan
untuk memecahkan masalah dengan penerapan langsung di dunia kerja atau dunia
aktual yang lain. Peneliti menggunakan pendekatan action reseach ini sebagai
tindak lanjut dari penelitian yang dilakukan.

Alternatif solusi atau rekomendasi sistem informasi CRM yang diusulkan
oleh peneliti melalui implementasi sistem informasi CRM dengan Zurmo CRM
yang berbasis open source. Hasil dari implementasi sistem informasi CRM adalah
pengelolaan manajemen antara perusahaan dengan hubungan pelanggan menjadi
lebih mudah dalam dilakukan. Menjalin hubungan dengan pelanggan akan lebih
efektif dan efisien karena menggunakan sistem informasi yang terintegrasi.



SUMMARY

Muhammad Igbal Dimasz Randy, 2014, Implementation of CRM (Customer
Relationship Management) Information System (Study of UD. Iwek-P
Adventure). Prof. Dr. Endang Siti Astuti, M.Si, Drs. Riyadi, M.Si; 93 page + xiv

This time information technology is progressing rapidly and has entered
into almost all fields. This was marked with the number computer users, both for
personal interests and for the sake of company or business. These developments
have a positive impact on the life of the people, that is, by access to information
that quickly, effective and efficient. One of the information system that is using
internet in areas of business is Enterprise Resource Planning (ERP).

Through Customer Relationship Management, companies can improve
interaction with customers, not only interact directly but also at the time online,
and Customer Relationship Management was present as solution to our customers
can interact with each time. In addition, companies can manage information about
our customers' customers and analyze customer loyalty in order to have.

Types of Research that is done is qualitative research, approaches that
used in this research is approach one type of action reseach. According to
Damayanti (2013:67) approach type of action reseach aims to develop their skills
and new skills or how new approaches and to solve the problem with direct
application in the working world or the world actual another. Researchers are
using this approach action reseach as a follow-up from the research carried out.

Alternative solution or recommendation Customer Relationship
Management information system that was proposed by researchers through the
implementation of information system with Customer Relationship Management
Zurmo Customer Relationship Management that based on open source. Result of
implementation of information system Customer Relationship Management is
management between companies and customer relationship become easier in will
be done. To enter into a relationship with customers will be more effective and
efficient because it uses information system that is integrated.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Saat ini teknologi informasi mengalami perkembangan yang sangat
pesat dan telah memasuki hampir seluruh bidang. Hal ini ditandai dengan
banyaknya pengguna komputer, baik untuk kepentingan pribadi maupun untuk
kepentingan perusahaan atau bisnis. Perkembangan ini didukung oleh industri
hardware (perangkat keras) dan software (perangkat lunak) yang semakin maju
dalam pengembangan produknya. Perkembangan ini memberikan dampak
positif bagi kehidupan masyarakat, yakni dengan akses informasi yang cepat,

efektif dan efisien.

Salah satu teknologi informasi yang memberikan dampak paling besar
adalah internet. Menurut Laudon dan Laudon (2005), Internet merupakan
jaringan luas dari jaringan-jaringan yang menggunakan model komputasi
klien/server dan model referensi jaringan Transmission Control
Protocol/Internet Protocol (TCP/IP). Penggunaan internet membuat komputer
apa pun bisa berkomunikasi dengan komputer lain yang terkoneksi ke internet

di seluruh dunia.



Penggunaan internet bagi seseoranng mampu mendapatkan berbagai
informasi secara cepat, murah, dan tanpa dibatasi oleh jarak dan waktu.
Berbagai kemudahan yang diberikan oleh internet menyebabkan pertumbuhan
pengguna internet semakin pesat dan menunjukkan gejala awal perpindahan
pola hidup tradisional menuju era digital. Pertumbuhan ini berdampak pada
peluang bisnis yang memanfaatkan jaringan internet, yakni pemasaran,
penjualan dan aplikasi hubungan pelanggan. Melalui jaringan internet,
perusahaan dapat memperkenalkan produknya dan melakukan traksaksi secara
online kepada pelanggan tanpa dibatasi oleh jarak dan waktu. Salah satu sistem
informasi yang memanfaatkan internet di bidang bisnis adalah Enterprise

Resource Planning (ERP).

Enterprise Resource Planning (ERP) adalah sistem lintas fungsi
perusahaan yang digerakkan oleh modul software suite terintegrasi yang
mendukung proses bisnis dasar internal perusahaan (O’brien, 2008:320).
Semua jenis bisnis kini mengimplementasikan sistem ERP, ERP bertindak
sebagai lintas fungsi perusahaan yang mengintegrasikan dan mengotomatisasi
banyak proses internal dan sistem informasi dalam fungsi produksi, logistik,
distribusi, akuntansi, keuangan, dan sumber daya manusia perusahaan. ERP
meliputi Supply Chain Management (SCM), Human Resource Management
(HRM), Financial Management, Manufacturing Resource Planning (MRP),

dan Customer Relationship Management (CRM).

Customer Relationship Management (CRM) sebagai proses

pengelolaan informasi rinci mengenai titik sentuhan (touch points) individual



pelanggan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Pada sebuah hotel, titik
sentuh itu dapat mencakup reservasi, check — in, check — out, frekuensi
menginap, layanan kamar, layanan bisnis, fasilitas olahraga, layanan cucian,
restoran, maupun bar (Kotler dan Keller, 2009).

Konsep dasar CRM diawali dengan mengenal, mengetahui, dan
menggali apa yang dibutuhkan dan diharapkan pelanggan dari perusahaan.
Sehingga perusahaan dapat lebih mudah untuk mewujudkan apa yang
dibutuhkan dan apa yang diharapkan oleh pelanggannya. Hal tersebut sangat
bermanfaat untuk menciptakan nilai kesetiaan yang diberikan pelanggan pada
perusahaan. Manfaat lain yang dapat diperoleh perusahaan adalah terciptanya
hubungan yang baik kepada pelanggannya, bahkan semakin memperkuat
hubungan antar sesama pelanggan dengan pelanggan lainnya yang mengarah
kepada keuntungan perusahaan. Salah satu perusahaan yang belum
menerapkan sistem informasi CRM adalah UD. Iwek-P Adventure.

UD. Iwek-P Adventure merupakan salah satu penyedia peralatan dan
perlengkapan alam bebas seperti tas ransel, sepatu, sleeping bag, jaket dll. Saat
ini pemasaran di UD. Iwek-P Adventure masih menggunakan pemasaran dari
mulut ke mulut dan pemberian potongan harga pada event-event tertentu. Hal
ini dirasa oleh peneliti masih kurang agar produk lebih dikenal oleh konsumen.
Selain itu dengan pemasaran yang dilakukan selama ini juga masih dianggap

kurang untuk menjaga hubungan baik dan kesetiaan pelanggan.

Melalui CRM, perusahaan dapat meningkatkan interaksi dengan

pelanggan, tidak hanya berinteraksi secara langsung tapi juga pada saat online,



maka CRM hadir sebagai solusi agar pelanggan dapat berinteraksi dengan
perusahaan setiap saat. Selain itu perusahaan dapat mengelola informasi
tentang pelanggan dan menganalisa keinginan pelanggan demi mendapatkan
kesetiaan pelanggan. Informasi yang di dapat dari sistem CRM akan digunakan
sebagai alat dalam pengambilan keputusan tentang apa yang akan dilakukan
perusahaan berikutnya. Implementasi sistem informasi CRM ini menggunakan

open source software.

Open source software merupakan sebuah software yang
mamungkinkan source code didalamnya dapat dimodifikasi dan dipernaiki oleh
setiap orang (www. opensource.com). Penggunaan open source software
dikarenakan pada software ini tidak perlu membayar lisensi atau hak cipta dari
pengembang produk open source software. Alasan lainnya adalah pada
penggunaan open source software tergolong murah dalam biaya perawatan,

serta mudah digunakan oleh end user.

Berdasarkan Latar Belakang diatas, peneliti akan menerapkan sistem
informasi yang diharapkan dapat membantu dalam penyelesaian masalah yang
ada. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul “Implementasi Sistem
Informasi CRM (Customer Relationship Management) pada UD. Iwek-P

Adventure Kota Malang.”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat diuraikan rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana pelayanan pelanggan yang sedang berjalan di UD. Iwek-P
Adventure?

2. Apa saja masalah yang ada pada pelayanan pelanggan UD. Iwek-P
Adventure?

3. Bagaimana alternatif solusi atas permasalahan pada pelayanan

pelanggan UD. Iwek-P Adventure?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan Rumusan Masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin
dicapai adalah:

1. Untuk mengetahui pelayanan pelanggan yang sedang berjalan di UD.
Iwek-P Adventure.

2. Untuk mengidentifikasi permasalahan pada pelayanan pelanggan UD.
Iwek-P Adventure.

3. Untuk memberikan alternatif solusi atau rekomendasi sistem informasi

CRM yang baru pada UD. Iwek-P Adventure.



D. Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis
1. Memberikan pengayaan di bidang sistem informasi khususnya pada
Customer Relationship Management.
2. Menambah referensi terkait penelitian di bidang sistem informasi
khususnya pada Customer Relationship Management.
b. Manfaat Praktis
1. Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan perusahaan dalam
menentukan strategi pemasaran.
2. Sistem informasi CRM vyang dibuat dapat digunakan oleh
perusahaan untuk meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan.
3. Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi pihak lain atau pembaca
sebagai media informasi, khususnya bagi pembaca yang memiliki

minat serta kepentingan yang sama.

E. Sistematika Penulisan

Skripsi ini terbagi menjadi 5 bab, dimana masing-masing bab saling
berhubungan. Peneliti membagi skripsi ini menjadi beberapa bab yaitu
Pendahuluan, Landasan Teori, Metode Penelitian, Hasil dan Pembahasan, serta

Penutup. Berikut adalah penjelasan singkat dari masing-masing bab:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang Pendahuluan yang teridiri dari Latar
Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat

Penelitian, dan Sistematika Pembahasan



BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang pembahasan teori-teori yang
digunakan sebagai panduan dasar dalam implementasi
sistem informasi CRM.

METODE PENELITIAN

Bab ini berisi pembahasan metode penelitian yang
digunakan, diantaranya Jenis Penelitian, Fokus Penelitian,
Pemilihan Lokasi dan Situs penelitian, Sumber Data,
Keabsahan Data, Pengumpulan Data, Instrumen Penelitian,

dan Metode Analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian bab ini terdiri dari gambaran sistem yang
selama ini berjalan, analisis permasalahan sistem yang ada
dan implementasi sistem informasi CRM yang baru dengan
perangkat lunak berbasis open source.

PENUTUP

Pada bagian bab ini terdiri dari kesimpulan dan saran yang
dikemukakan oleh penulis berdasarkan penelitian yang
dilakukan. Kesimpulan berisi tentang ringkasan dari hasil
penelitian sedangkan saran berisi tentang rekomendasi,
pendapat, dan solusi yang bertujuan pada implementasi

sistem informasi CRM untuk masa yang akan datang.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

1. Sari (2010) dalam penelitiannya yang berjudul Analisis dan Desain Sistem
CRM (Customer Relationship Management) Pada Perusahaan Retail.

Penelitian Sari dilatarbelakangi oleh permasalahan yang terjadi di PT.
XYZ karena adanya proses bisnis yang kurang efektif. PT. XYZ adalah
perusahaan yang bergerak retail sepatu, sandal, dan aksesorisnya. PT. XYZ
masih menggunakan cara promosi yang sederhana, seperti pemasaran dari
mulut ke mulut dan pembuatan brosur. Dan hal ini masih di rasa kurang agar
produk yang ditawarkan lebih dikenal konsumen. Selain itu masih dianggap
belum adanya pelayanan terhadap pelanggan guna membangun hubungan baik
dengan pelanggan.

Hasil dari penelitian ini adalah sistem informasi CRM berbasis web.
Sistem informasi CRM berbasis web, PT. XYZ dapat meningkatkan kualitas
produk dan pelayanan pelanggan. Perusahaan harus mampu memanfaatkan
semua sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan, misalnya meningkatkan

spesifikasi komputer dan jaringan internet yang dimiliki perusahaan.



2. Fatimah dan Fajarita (2012) dalam penelitiannya yang berjudul Strategi

Penerapan Customer Relationship Management studi pada Bebiluck.com

Penelitian Fatimah dan Fajarita dilatarbelakangi oleh permasalahan
yang terjadi pada Bebiluck.com karena adanya proses bisnis yang kurang
efektif. Bebiluck.com masih menggunakan cara promosi dengan penggunaan
website yang sangat sederhana, Hal ini masih di rasa kurang menarik minat
konsumen. Selain itu masih dianggap belum adanya pelayanan terhadap

pelanggan guna meningkatkan pelayanan dengan pelanggan.

Hasil dari penelitian Fatimah dan Fajarita adalah perbaikan sistem
informasi CRM pada website Bebiluck.com. Penerapan sistem informasi CRM
mampu melayani konsumen secara cepat dan real time, yaitu, dengan
menyediakan email yang masing-masing digunakan oleh konsumen untuk
bertanya seputar perusahaan. Penerapan CRM juga dapat menekan biaya
operasional perusahaan, yaitu dengan membagi perangkat keras agar fokus

pada fungsi-fungsi tertentu, dan menggunakan perangkat lunak yang handal.

B. Konsep Sistem Informasi
1. Definisi Sistem Informasi
Sistem informasi merupakan kombinasi teratur apa pun dari orang-
orang, hardware, software, jaringan komunikasi, dan sumber daya data
yang mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan informasi dalam

sebuah organisasi (O’Brien, 2008:5).



Definisi sistem informasi menurut Whitten et al (2004:10),
“Pengaturan orang, data, proses dan information technology (IT)/
teknologi informasi yang berinteraksi untuk mengumpulkan, memproses,
menyimpan, dan menyediakan sebagai output informasi yang diperlukan
untuk mendukung sebuah organisasi”.

Menurut definisi para ahli, dapat diambil kesimpulan bahwa sistem
informasi adalah suatu sistem yang merupakan kumpulan dari sub sub
sistem yang saling berhubungan dan bertujuan untuk mengolah data serta

menghasilkan informasi yang bermanfaat.

Sistem informasi dalam organisasi

Para manajer tidak bisa mengabaikan sistem informasi sebab
sistem informasi berperan penting dalam organisasi kontemporer. Sl
secara langsung mempengaruhi bagaimana para manajer membuat
keputusan, merencanakan, dan mengatur karyawannya. Serta sistem juga
membentuk apa, dimana, dan bagaimana produk diproduksi. Oleh karena
itu, tanggung jawab terhadap sistem tidak dapat didelegasikan oleh para
manajer ke orang lain yang bertugas membuat keputusan teknis.

“Sistem informasi dan organisasi saling mempengaruhi. Sistem
informasi  harus disesuaikan dengan organisasi agar memberi
informasi yang dibutuhkan pada suatu bagian tertentu yang penting
pada organisasi. Pada saat yang sama organisasi harus waspada dan
terbuka terhadap pengaruh sistem informasi agar mendapat
keuntungan dari teknologi baru” (Laudon dan Laudon, 2005).

Sistem informasi dan organisasi dalam penerapannya saling

berinteraksi dan berpengaruh satu sama lain. Sistem informasi
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mempengaruhi struktur organisasi, sasaran, rancangan Kerja, nilai-nilai,
persaingan antar kelompok lain, pengambilan keputusan dan perilaku
harian organisasi. Pada saat bersamaan, sistem informasi harus dirancang
untuk melayani kebutuhan kelompok-kelompok penting dalam organisasi
dan akan dibentuk oleh struktur, tugas, sasaran, kultur, politik, dan
manajemen organisasi. Departemen sistem informasi merupakan unit
formal dalam organisasi yang bertanggung jawab atas fungsi sistem
informasi  organisasi. Karakteristik organisasional dan keputusan
manajerial menentukan peran sesungguhnya dari kelompok tersebut.
Sistem informasi telah banyak membantu manajer dengan
memberi dukungan atas peran manajer untuk menyebarkan informasi,
menghubungkan level-level organisasi, dan mengalokasikan sumber daya.
Namun demikian, sebagian peran manajerial tidak bisa didukung oleh
sistem informasi, dan sistem informasi kurang berhasil diterapkan pada

keputusan-keputusan yang tidak terstruktur.

Penerapan Sistem Informasi dalam Bisnis

Bisnis dapat menggunakan sistem informasi strategis untuk
memperkuat posisi di antara para pesaing. Sistem informasi mengubah
sasaran organisasi, proses bisnis, produk, jasa, atau relasi dengan
lingkungan, sehingga membawa kepada bentuk perilaku baru. Sistem
informasi dapat digunakan untuk mendukung strategi pada level bisnis,

perusahaan, dan industri.
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Singkatnya, manajemen sistem informasi dan teknologi yang
berhasil menyajikan berbagai tantangan besar bagi para manajer bisnis dan
praktisi bisnis. Menurut Laudon dan Laudon (2005) fungsi sistem informasi
meliputi:

a. Area fungsional utama dari bisnis dalam keberhasilan bisnis, seperti
fungsi akuntansi, keuangan, manajemen operasional, pemasaran, dan
manajemen sumber daya manusia.

b. Kontributor penting dalam efisiensi operasional, produktivitas dan
moral pegawali serta layanan dan kepuasan pelanggan.

c. Sumber utama informasi dan dukungan yang dibutuhkan untuk
menyebarluaskan pengambilan keputusan yang efektif.

d. Bahan yang sangat penting dalam mengembangkan produk dan jasa
yang kompetitif, yang memberikan organisasi kelebihan strategis
dalam pasar global.

e. Komponen penting dari sumber daya, infrastruktur, dan kemampuan
perusahaan yang membentuk jaringan.

C. Konsep Teknologi Informasi

1. Definisi Teknologi Informasi

Menurut McKeown dalam buku M. Suyanto, 2005:10, “Teknologi
informasi adalah teknologi yang merujuk pada seluruh bentuk teknologi
yang digunakan untuk menciptakan, menyimpan, mengubah, serta
menggunakan informasi dalam segala bentuknya.”

Menurut Martin et al, dalam M. Suyanto (2005:10), “Teknologi
informasi merupakan kombinasi teknologi komputer (hardware &
software) untuk mengolah dan menyimpan informasi dengan teknologi
komunikasi untuk melakukan transmisi informasi.”

Berdasarkan kedua definisi para ahli dapat disimpulkan bahwa

teknologi informasi adalah teknologi yang digunakan untuk mengolah,
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menyimpan, menggunakan suatu data mentah menjadi sebuah informasi

yang berguna.

Komponen Teknologi Informasi
Teknologi informasi memiliki beberapa komponen yang saling
berhubungan. Komponen-komponen sistem teknologi informasi adalah :
(Laudon dan Laudon, 2005:18)
1. Perangkat keras komputer
2. Perangkat lunak komputer
3. Teknologi penyimpanan
4. Teknologi komunikasi jaringan

5. Infrastruktur teknologi informasi.

. Teknologi Informasi dalam Organisasi

Teknologi informasi termasuk sistem informasi berbasis internet,
menjalankan peranan penting dalam organisasi. Teknologi informasi dapat
membantu segala jenis kegiatan bisnis, serta meningkatkan efisiensi dan
efektifitas proses bisnis (Laudon dan Laudon, 2005). Hal ini berlaku ketika
teknologi informasi digunakan untuk mendukung tim pengembangan
produk, proses dukungan untuk pelanggan, transaksi e-commerce, atau
dalam aktivitas bisnis lainnya. Teknologi dan sistem informasi berbasis
internet dalam waktu singkat akan menjadi bahan yang dibutuhkan untuk

keberhasilan bisnis di lingkungan global yang dinamis saat ini.
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Gambar 1. Relasi dua-arah antara organisasi dan teknologi informasi
Sumber : Laudon dan Laudon, 2005

Banyak cara suatu organisasi dalam memandang dan menggunakan
teknologi informasi. Contohnya, organisasi dapat memilih untuk
menggunakan sistem informasi secara strategis, atau organisasi dapat
merasa puas dengan menggunakan TI untuk mendukung operasi rutin
yang efektif dan efisien. Akan tetapi, jika organisasi menekankan
penggunaan strategis bisnis dari teknologi informasi, manajemen
organisasi akan memandang T1 sebagai faktor pembeda kompetitif yang
yang utama. Pihak manajemen kemudian akan membentuk berbagai
strategi bisnis yang akan menggunakan TI untuk mengembangkan
berbagai produk, jasa, dan kemampuan yang akan memberi organisasi

keunggulan besar dalam pasar.
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D. Konsep Internet

1. Definisi Internet

Ada beberapa definisi tentang internet, diantaranya:

a.

“Internet merupakan singkatan dari Interconnection Networking.
Internet berasal dari bahasa latin “inter” yang berarti antara. Secara kata
perkata INTERNET berarti jaringan antara atau penghubung, sehingga
kesimpulan dari defenisi internet ialah merupakan hubungan antara
berbagai jenis komputer dan jaringan di dunia yang berbeda sistem
operasi maupun aplikasinya dimana hubungan tersebut memanfaatkan
kemajuan komunikasi (telepon dan satelit) yang menggunakan protokol
standar dalam berkomunikasi yaitu protokol TCP/IP (Transmission
Control/Internet Protocol)” (Supriyanto, 2005).

Menurut Laudon dan Laudon (2005), internet merupakan jaringan luas
dari jaringan-jaringan yang menggunakan model komputasi
klien/server dan model referensi jaringan Transmission Control

Protocol/Internet Protocol (TCP/IP).

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli, maka dapat disimpulkan

bahwa intenet adalah suatu jaringan komunikasi antara komputer yang

besar yang mencakup seluruh dunia dan berbasis pada sebuah protokol

yang disebut TCP / IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol).

Selain itu internet dapat disebut sebagai sumber daya informasi yang dapat

diakses oleh seluruh dunia dalam mencari informasi.

2. Manfaat Internet

Internet memiliki banyak manfaat di berbagai bidang, mulai dari

pendidikan, ekonomi, bisnis, organisasi, pemerintahan dan sebagainya. Ada
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beberapa manfaat internet yang didapat, antara lain (Wahana komputer,

2005):

a. Informasi yang didapatkan bisa lebih cepat dan murah dengan
menggunakan aplikasi dan fasilitas internet seperti : e-mail, www,
newsgroup, dan sebagainya.

b. Mengurangi biaya kertas dan distribusi.

c. Media promosi, misalnya pengenalan dan pemasaran produk
perusahaan.

d. Komunikasi yang interaktif melalui beberapa media seperti: e-mail,
video conferencing, chatting dan sebagainya.

e. Sebagai alat penelitian dan pengembangan.

f. Sebagai alat pertukaran data.

3. Penggunaan Internet dalam Bisnis

Penggunaan internet dalam bisnis telah meluas dari pertukaran
secara elektronik ke aplikasi strategi bisnis. Aplikasi tersebut berupa kerja
sama antara mitra bisnis, penyediaan dukungan pelanggan dan pemasok.
Perusahaan menggunakan teknologi internet untuk pemasaran, penjualan,
dan aplikasi manajemen hubungan pelanggan, serta aplikasi bisnis lintas
fungsi, dan aplikasi dalam bidang teknik, manufaktur, sumber daya, dan
akuntansi.

Nilai bisnis yang didapatkan oleh perusahaan dari aplikasi bisnis di

internet adalah penghematan biaya yang substansial yang diperoleh karena
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penggunaan internet dan teknologi berbasis internet lebih murah untuk

dikembangkan, dijalankan, dan dipelihara daripada sistem tradisional.

Sumber nilai bisnis lainnya mencakup perolehan pelanggan baru dengan

produk dan pemasaran yang inovatif, dan mempertahankan pelanggan saat

ini dengan perbaikan dukungan dan layanan pelanggan. Tentu saja,

peningkatan pendapatan melalui aplikasi e-commerce merupakan sumber

utama dari nilai bisnis.

Menurut Laudon dan Laudon (2005), kebanyakan perusahaan

membangun situs web e-business dan e-commerce untuk mencapai enam

nilai bisnis utama:

a.
b.

C.

Menghasilkan pendapatan baru dari penjualan online.

Mengurangi biaya transaksi melalui penjualan online dan
dukungan pelanggan.

Menarik pelanggan baru melalui iklan dan pemasaran web serta
penjualan online.

Meningkatkan loyalitas pelanggan saat ini melalui perbaikan
dukungan dan layanan pelanggan web.

Mengembangkan pasar baru berbasis web dan saluran distribusi
untuk produk yang ada saat ini.

Mengembangkan produk baru berbasis informasi yang dapat
diakses di web.

E. Enterprise Resource Planning (ERP)

Enterprise resource planning adalah sistem lintas fungsi perusahaan

yang digerakkan oleh modul software suite terintegrasi yang mendukung

proses bisnis dasar internal perusahaan (O’brien, 2008:320). Semua jenis bisnis

kini mengimplementasikan sistem ERP, ERP bertindak sebagai lintas fungsi

perusahaan yang mengintegrasikan dan mengotomatisasi banyak proses
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internal dan sistem informasi dalam fungsi produksi, logistik, distribusi,

akuntansi, keuangan, dan sumber daya manusia perusahaan.

Financial
Management

Customer
Relationship
Management

Supply Chain
Management

Human Manufacturing
Resource Resource
Management Planning

Gambar 2. Komponen aplikasi utama dari ERP
Sumber : O’Brien, 2008

ERP merupakan tulang punggung teknologi dari e-business, sebuah
kerangka kerja transaksi keseluruhan perusahaan dengan berbagai hubungan ke
Supply Chain Management (SCM), Human Resource Management (HRM),
Financial Management, Manufacturing Resource Planning (MRP), dan
Customer Relationship Managemnt (CRM). ERP mengintegrasikan dan
mengotomatisasi banyak proses internal dan sistem informasi dalam fungsi
produksi, logistik, distribusi, akuntansi, keuangan, dan sumber daya manusia

perusahaan.
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ERP juga berfungsi sebagai mesin software yang dibutuhkan untuk
mengintegrasikan dan menyelesaikan proses lintas fungsi yang dihasilkannya.
Saat ini, ERP dianggap sebagai bahan penting yang dibutuhkan perusahaan
untuk bisa mendapatkan efisiensi dan responsibilitas yang dibutuhkan untuk

mencapai keberhasilan di lingkungan bisnis yang dinamis saat ini.

ERP memberikan perusahaan tampilan real-time terintegrasi atas
proses bisnis intinya, seperti produksi, pemrosesan pesanan, dan manajemen
persediaan, yang disatukan oleh software aplikasi ERP dan database. Sistem
ERP menelusuri sumber daya bisnis (kas, bahan baku, dan kapasitas produksi),
serta status yang dibuat perusahaan (pesanan pelanggan, pesanan pembelian,

dan penggajian karyawan).

Menurut O’Brien (2005), Sistem ERP dapat menghasilkan manfaat

bisnis yang signifikan bagi perusahaan yaitu:

a. Kualitas dan Efisiensi.
ERP menciptakan kerangka kerja untuk mengintegrasikan dan
meningkatkan proses bisnis interal perusahaan yang menghasilkan
peningkatan signifikan dalam kualitas serta efisiensi layanan
pelanggan, produksi, dan distribusi.

b. Penurunan Biaya.
Banyak perusahaan melaporkan penurunan signifikan dalam biaya
pemrosesan transaksi dan hardware, software, serta karyawan
pendukung TI, jika dibandingkan dengan sistem terdahulu yang tidak
terintegrasi.

c. Pendukung Keputusan.
ERP menyediakan informasi mengenai kinerja bisnis lintas fungsi
yang sangat penting secara cepat untuk para manajer agar dapat
meningkatkan kemampuan dalam mengambil keputusan secara tepat
waktu di lintas bisnis keseluruhan perusahaan.

d. Kelincahan Perusahaan.
Mengimplementasikan sistem ERP meruntuhkan dinding departemen
dan fungsi berbagai proses bisnis, sistem informasi dan sumber daya
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informasi. Hal ini menghasilkan struktur organisasi, tanggung jawab
manajerial, dan peran kerja yang lebih fleksibel, dan karenanya
menghasilkan organisasi dan tenaga kerja yang lincah dan adaptif.

F. Customer Relationship Management (CRM)

1. Definisi CRM

Ada beberapa definisi tentang CRM antara lain:

a.

“CRM sebagai proses pengelolaan informasi rinci mengenai titik
sentuhan  (touch  points) individual pelanggan  untuk
memaksimalkan loyalitas pelanggan. Untuk sebuah hotel, titik
sentuh itu dapat mencakup reservasi, check — in, check — out,
frekuensi menginap, layanan kamar, layanan bisnis, fasilitas
olahraga, layanan cucian, restoran, maupun bar” (Kotler dan
Keller, 2009).

“CRM sebagai pengelola hubungan pelanggan melibatkan dua
tujuan yang saling berkaitan: pertama, member semua organisasi
dan semua karyawannya yang berhadapan dengan pelanggan, satu
pandangan lengkap tentang setiap pelanggan di setiap hal dan di
lintas semua saluran; dan, kedua, member pelanggan satu
pandangan lengkap tentang perusahaan dan saluran-salurannya
yang luas” (O’Brien, 2008:325).

Berdasarkan kedua pengertian tersebut, CRM dapat didefinisikan

sebuah pandangan bisnis dan strategi perusahaan yang berfokus pada

identifikasi dan pengembangan loyalitas pelanggan dengan cara menjalin

hubungan baik dengan pelanggan dan calon pelanggan untuk mencapai

kesuksesan.

2. Kerangka CRM

Menurut Paulus (2005: 124) dari sudut pandang arsitektur,

kerangka CRM dapat diklasifikasikan ke dalam tiga komponen utama,

antara lain:
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a. Operational CRM
Operational CRM merupakan pengelolaan secara otomasi dari proses
bisnis secara terintegrasi dan horizontal termasuk customer touch
points dan integrasi front back office. Tujuannya adalah memberikan
nilai lebih kepada pelanggan yang akhirnya akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Jika pelanggan puas secara terus menerus hal ini
akan membawa kepada kesetiaan pelanggan. Terdapat 2 jenis aplikasi
operational CRM, yaitu:
1) Customer touching system, misalnya Binus Phone Service (BPS),

student.binus.ac.id, dan kios informasi di Bina Nusantara.
2) Customer facing systems, adalah aplikasi yang digunakan untuk
menjawab pertanyaan pelanggan.

b. Analytical CRM
Analytical CRM merupakan analisis data yang diperoleh dari
operational CRM. Tujuannya adalah menggunakan data pelanggan
dengan tepat agar perusahaan dapat mengetahui apa yang dipikirkan
oleh pelanggan, seperti kesetiaan pelanggan, jumlah pelanggan yang
belum menjadi pelanggan setia dan jumlah pelanggan yang masih
berada dalam level customer retention.

c. Collaborative CRM
Collaborative CRM merupakan seperangkat aplikasi dari pelayanan
kolaborasi, diantaranya adalah e-mail, e-communities, biodata,
publikasi personal dan alat lainnya yang sejenis yang dirancang untuk
memfasilitasi interaksi antara pelanggan dan perusahaan. Tujuannya
adalah menyemangati dan menyebarkan loyalitas pelanggan ke
pelanggan lainnya yang masih belum berada di dalam level pelanggan
yang loyal serta menjadi tempat berhubungan antara pelanggan yang
tersebar di berbagai tempat dengan perusahaan.

3. Fase CRM
Menurut Paulus (2005:9), terdapat tiga fase dalam CRM, antara lain:

a. Acquiring new customer
Dengan mempromosikan produk atau jasa perusahaan akan
mendapatkan pelanggan baru yang nantinya akan mendorong
naiknya batas performa dengan menghargai waktu sebaik-baiknya
dan melakukan inovasi.
b. Exhancing the profitability existing customer
Perusahaan mempererat hubungan dengan pelanggan dengan
melakukan penjualan secara cross selling dan up selling. Semua itu
tergantung dari hubungan kita dengan pelanggan. Proporsi yang
bernilai adalah dengan adanya cara penawaran yang
menyenangkan seperti harga yang rendah.
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c. Retaining profitable customers for life

Pada tahap ini penyesuaian pelayanan sangat diperhatikan,
yaitu dengan cara memasarkan apa yang diinginkan oleh pelanggan
bukan apa yang diinginkan oleh pasar. Nilai lebih bagi pelanggan
adalah dengan adanya penawaran dari hubungan yang proaktif
sesuai dengan keinginan pelanggan. Pada saat ini perusahaan besar
memiliki fokus yang lebih banyak pada tahap mempertahankan
pelanggan disbanding dengan mendapatkan pelanggan baru.

4. Tujuan CRM

CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan dapat mengenali

pelanggan secara lebih detail dan melayani mereka sesuai dengan

kebutuhannya. Secara umum ada 4 aktivitas utama dalam konsep CRM

(Plasmedia, 2009). Antara lain:

a.

b.

Membangun database pelanggan yang kuat.

Membuat profil dari setiap pelanggan.

Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan.

Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized.

CRM mengelola berbagai hubungan pelanggan yang melibatkan

dua tujuan yang saling berkaitan: pertama, memberi organisasi dan semua

karyawannya yang berhadapan dengan pelanggan dan di lintas semua

saluran; dan, kedua, memberikan pelanggan pandangan lengkap tentang

perusahaan dan saluran-salurannya yang luas. Hal ini merupakan sebab

mengapa perusahaan berpaling ke manajemen hubungan pelanggan untuk

fokus pada pelanggan
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Kegunaan CRM
Database customer di dalam CRM dapat digunakan untuk berbagai
macam kegunaan, diantaranya adalah (Alkindi, 2010) :
1. Mendesain dan melaksanakan marketing campaign untuk
mengoptimalkan efektifitas marketing.
2. Mendesain dan melaksanakan customer campaign yang spesifik
seperti cross selling, up selling, dan retensi.
3. Menilai respon customer terhadap produk dan level service, misalnya
seperti kenaikan harga, new product development, dan lainnya.
4. Mengambil keputusan management seperti forecasting financial dan
customer profitability analysis.
5. Prediksi terhadap level defect yang tidak diinginkan customer (churn
analysis).
CRM menggunakan teknologi informasi untuk membuat sistem
lintas fungsi perusahaan yang mengintegrasikan dan mengotomatisasi
banyak proses layanan pada pelanggan dalan penjualan, pemasaran, dan

layanan pelanggan. Sistem CRM juga menciptakan kerangka kerja T1

Sistem CRM meliputi sekelompok modul software yang memberi
berbagai alat, untuk membantu perusahaan dan para karyawan
memberikan layanan yang cepat, terpercaya, dan konsisten pada
pelanggan. SugarCRM, Zurmo, X2CRM, VTiger, dan TamtamCRM

adalah beberapa penyedia software CRM.

Sistem informasi CRM membantu para praktisi penjualan,
pemasaran, dan layanan untuk mendapatkan serta menelusuri data yang
relevan mengenai setiap kontrak atau yang direncanakan oleh pelanggan.
Informasi tersebut didapatkan dari segala sumber, seperti telepon, faks, e-

mail, situs web perusahaan, toko, dan kontak personal. Sistem CRM
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menyimpan data tersebut dalam database untuk pelanggan yang

terintegrasi dengan semua informasi rekening pelanggan.

Teknologi internet dapat membuat pelanggan menjadi titik pusat
CRM dan aplikasi e-business lainnya. Situs web sistem CRM dan internet
menciptakan saluran-saluran baru untuk komunikasi yang interaktif dalam
suatu perusahaan, dengan pelanggan dan para pemasok, mitra bisnis di
lingkungan eksternal. Hal ini memungkinkan interaksi terus-menerus
dengan para pelanggan ke sebagian fungsi bisnis dan mendorong kerja
sama lintas fungsi dengan pelanggan dalam pengembangan produk,

pemasaran, pengiriman, layanan, dan teknis.

G. Open Source
1. Definisi Open Source

Terdapat beberapa definisi terkait open source diantaranya adalah:

1. Open source software adalah istilah yang digunakan untuk software
yang membuka/membebaskan source codenya untuk dilihat oleh orang
lain dan membiarkan orang lain mengetahui cara kerja software
tersebut dan sekaligus memperbaiki kelemahan-kelemahan yang ada
pada software tersebut (www.organisasi.org :2008).

2. Open source software merupakan sebuah software yang
mamungkinkan source code didalamnya dapat dimodifikasi dan

diperbaiki oleh setiap orang (www.opensource.com).
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Menurut definisi di atas dapat disimpulkan open source merupakan
istilah yang digunakan untuk software yang membebaskan source code
untuk di lihat oleh orang lain dan membiarkan orang lain mengetahui cara
kerja dari software tersebut.

Keberadaan software open source ini sangat ditunjang oleh
internet. Mula-mula software open source diambil dari internet kemudian
digunakan oleh orang dan diperbaiki apabila ada kesalahan. Hasil
perbaikan dari open source ini kemudian dipublikasikan kembali melalui
internet yang memungkinkan orang lain  menggunakan dan
memperbaikinya. Saat ini sangat mudah mendapatkan software open
source di internet.

Melalui pola open source, orang dapat membuat dan
mengembangkan apa yang disebut dengan free software. Software ini
dapat digunakan tanpa perlu membayar lisensi atau hak cipta karena
memang dikembangkan dengan pola open source. Jadi, dengan pola open
source orang dapat mengembangkan software dan mempublikasikannya
dengan bebas melalui internet dan tanpa mengeluarkan biaya kepada
pengembang software tersebut. Berdasarkan karakteristik yang telah
disebutkan di atas maka tidak salah apabila menaruh harapan pada open
source ini sebagai platform alternatif yang bisa digunakan dalam
komputer. Penerapan pola open source ini juga akan meminimalkan

penggunaan software secara illegal.
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Tabel 1 Kelebihan dan Kekurangan Open Source
Kelebihan Kekurangan

1. Legal 1. Tidak adanya jaminan
Open source merupakan bahwa pengembangan
software yang dapat software akan berlanjut.
digunakan tanpa dikenakan Dengan kata lain,
biaya pembelian lisensi pengguna tidak dapat
produk. Hal ini merupakan mengetahui proyek
kelebihan utama open tersebut belanjut atau
source, yaitu pemanfaatan tidak.
software yang murah.

2. Keamanan Sistem 2. Banyak pemasalahan
Software open source berkaitan dengan hak atas
memiliki keamanan sistem kekayaan intelektual.
yang baik. Hal ini Banyak pengembang tidak
dikarenakan kelemahan menerima hak paten atas
yang ada dalam software produk yang dibuatnya.
tersebut dapat ditemukan
solusinya oleh pengguna.

Sumber: ahmadnurihsan.wordpress.com, 2008

. Zurmo CRM

Zurmo merupakan salah satu software CRM berbasis open source
terbesar di dunia. Para pengguna software open source mempercayakan
Zurmo dalam  program  pemasaran,  pertumbuhan  penjualan,
mempertahankan pelanggan, dan mencari pelanggan yang baru. Aplikasi
bisnis ini dapat digunakan dalam banyak hal, seperti memperkuat tim
penjualan, menjalankan pelayanan pelanggan atau organisasi, dan

mengatur database tentang informasi pelanggan.

Menurut www.zurmo.org Terdapat beberapa fasilitas yang

ditawarkan oleh zurmo adalah:
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a. Contact Management
Contact management atau manajemen kontak berfungsi sebagai
database yang memuat data lengkap tentang para pelanggan. Contact
management juga berperan mengelola segala data detail para
pelanggan. Hal tersebut akan memberi kemudahan bagi admin dalam
pencarian kontak para pelanggan dan dalam pemberian informasi dari
perusahaan kepada para pelanggan.

b. Activity Management

Activity management atau manajemen aktifitas merupakan

proses untuk merekam segala sesuatu yang dilakukan oleh karyawan
maupun pelanggan. activity management meliputi pengelolaan
kegiatan di dalam perusahaan seperti jadwal rapat, tugas-tugas, catatan
dalam satu tempat. Pada fitur ini akan ditampilkan rincian aktifitas
secara berurutan berdasarkan waktu pelaksanaan yang disebut timeline.

c. Reporting

Reporting atau pembuatan laporan merupakan fasilitas yang

memberi kemudahan bagi pemilik peirusahaan untuk membuat
laporan. Laporan ini dibuat secara otomatis dan berdasarkan data
laporan apa yang akan dibuat. Fitur reporting ini dilengkapi dengan
fasilitas customize, save dan share reports. Data yang dihasilkan oleh
fitur reporting ini dapat disajikan dalam berbagai model yaitu 3D bar

graphs, donut, pie.

27



d. Marketing Automation
Marketing automation atau otomatisasi pemasaran memberikan
fasilitas tentang pembuatan dan pengiriman email pemasaran yang
lebih dikenal dengan newsletter yang akan dikirimkan kepada para
pelanggan secara otomatis. Marketing automation juga mengelola
kampanye produk-produk yang dijual perusahaan.
e. Product Management
Product management atau manajemen produk merupakan
fungsi dari bagian penegelolaan produk barang atau jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan. Manajemen produk meliputi pembuatan
katalog produk barang atau jasa, mengelola data tentang produk dan

jumlah ketesediaan barang atau jasa tersebut.

H. Implementasi Sistem Informasi CRM
Tahap implementasi merupakan akuisisi dan integrasi dari sumber
dsaya fisik dan konseptual yang membuat sebuah sistem berjalan (McLeod,
2001:133). Implementasi sistem mengkontruksi sistem informasi baru dan
menempatkannya ke dalam operasi. Selama implementasi sistemlah perangkat
keras dan perangkat lunak sistem yang baru dilakukan instalasi dan pengujian.

Semua perangkat lunak aplikasi dan database akan diinstal dan dikonfigurasi.
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Persiapan Sumber
Daya Hardware

Persiapan Sumber
Daya Software

Persiapan Database

I Pengujian Program

Instalasi Sistem —

| Pengujian Sistem

Penerapan Sistem Baru

Pelatihan pegawai

Fase Implementasi Sistem

Gambar 3. Fase implementasi sistem
Sumber : McLeod, 2009

Berdasarkan gambar 3, peneliti akan melakukan implementasi sistem
informasi CRM pada UD. Iwek-P Adventure dengan aplikasi Zurmo CRM
yang berbasis open source. Tahapan Implementasi sistem CRM yang dilakukan

peneliti adalah:

a. Persiapan Sumber Daya Hardware
Tahapan persiapan hardware bertujuan untuk mempersiapkan sarana
dan fasilitas perangkat keras sebagai salah satu peran utama dalam
pembuatan sebuah sistem. Persiapan hardware meliputi: monitor, CPU

(Central Processing Unit), keyboard, mouse, dan power supply.
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b. Persiapan Sumber Daya Software
Persiapan software bertujuan untuk melengkapi sarana dan fasilitas
yang digunakan oleh peneliti. Software CRM berbasis open source
yang akan digunakan oleh peneliti adalah Zurmo. Selain itu, terdapat
juga software lain yang diperlukan sebagai sarana penunjang yaitu
Browser, Operating System (OS).
c. Persiapan Database
Persiapan database bertujuan untuk mempersiapkan segala data-data
yang diperlukan dalam perancangan sistem. Persiapan tersebut
meliputi software pendukung pembuatan database (XAMPP,
PhpMyAdmin), data-data yang berkaitan dengan produk dan jasa, dan
informasi layanan pelanggan.
d. Instalasi Sistem
Setelah hardware, software dan database telah siap duntuk digunakan
maka langkah instalasi sistem dijalankan. Instalasi sistem berfungsi
untuk mengaktifkan dan melakukan konfigurasi antara hardware,
software, dan database. Pada instalasi sistem terbagi menjadi 2 proses
yang dilakukan yaitu:
1) Pengujian Program
Pengujian terhadap program yang digunakan berguna untuk
mengetahui apakah program-program tersebut berjalan normal saat
instalasi, serta memastikan program tersebut berjalan dengan baik

dan tanpa masalah.
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2) Pengujian Sistem
Pengujian terhadap sistem berguna untuk mengetahui bagaimana
sistem ini bekerja dan saling terintegrasi antar sumber daya
lainnya. Pengujian sistem ini merupakan parameter kelayakan
sebuah sistem baru yang akan diterapkan dalam perusahaan.
Penerapan Sistem Baru
Tahapan selanjutnya adalah penerapan sistem baru di dalam
manajemen perusahaan. Dalam hal ini sistem baru akan sedikit demi
sedikit melakukan adaptasi dengan manajemen perusahaaan.
Penerapan sistem baru ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan
konversi.
Pelatihan Pegawai
Tahapan yang terakhir adalah memberikan pelatihan operasional
terhadap pemilik serta pegawai sebagai pengelola aplikasi. Pegawai
inilah yang akan menjalankan sistem informasi CRM yang baru

diterapkan.
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis penelitian

Jenis Penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif, dimana
penelitian kualitatif disebut juga kualitatif naturalistik yang menunjukkan
bahwa pelaksanaan penelitian ini memang terjadi secara alamiah, apa adanya,
dalam situasi normal dan tidak memanipulasi keadaan dan kondisinya, serta

menekankan pada deskripsi secara alami (Arikunto, 2006:12)

Pendapat lain dari Creswell (2008) dalam Semiawan (2010:7)

”Metode penelitian kualitatif merupakan suatu pendekatan atau
penelusuran untuk mengeksplorasi dan memahami suatu gejala sentral.
Untuk mengerti gejala sentral tersebut peneliti mewawancarai peserta
penelitian atau partisipan dengan mengajukan pertanyaan umum dan agak
luas. Informasi yang diperoleh oleh partisipan tersebut kemudian
dikumpulkan. Informasi biasanya berupa kata atau teks. Data tersebut
kemudian dianalisis. Hasil analisis tersebut dapat berupa gambaran atau
deskripsi atau dapat pula dalam bentuk tema-tema. Data hasil tersebut
barulah peneliti dapat membuat interpretasi untuk menangkap arti yang
terdalam”.

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa
metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang dilaksanakan
dengan meneliti langsung subjek penelitian dengan berinteraksi secara
langsung dengan informan yang terjadi secara alamiah, apa adanya, dan

menekankan pada deskripsi yang alami.
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Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
jenis action reseach. Menurut Damayanti (2013:67) pendekatan jenis action
reseach bertujuan mengembangkan keterampilan-keterampilan baru atau cara
pendekatan baru dan untuk memecahkan masalah dengan penerapan langsung
di dunia kerja atau dunia aktual yang lain. Peneliti menggunakan pendekatan
action reseach ini sebagai tindak lanjut dari penelitian yang dilakukan.
Dimana peneliti akan melakukan sebuah upaya atau tindakan yang

berkelanjutan sebagai pemecahan masalah yang terjadi dalam perusahaan.

B. Lokasi Penelitian

Penelitian ini bertempat pada UD. lwek-P Adventure yang terletak di
JI. Sunan Muria | No.2 Malang, agar peneliti dapat menangkap keadaan yang
sebenarnya dari objek yang akan diteliti sesuai dengan judul yang dipilih.
Lokasi tersebut dipilih karena pada UD. Iwek-P Adventure, masih
menggunakan cara manual pada sistem pemasaran produk dan pelayanan
pelanggan. Sehingga kurang memperhatikan hubungan baik dengan para

pelanggan.

C. Fokus Penelitian

Terdapat beberapa fokus penelitian yang diangkat dalam penelitian
ini. Hal ini bertujuan agar penelitian dapat berjalan dengan lancar. Fokus
penelitian merupakan faktor penting karena menyangkut masalah dan data

yang dikumpulkan, diolah, dan dianalisis. Fokus penelitian memberikan
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batasan pada objek yang akan diteliti, dengan demikian gambaran yang
dihasilkan sesuai dengan permasalahan yang dirumuskan. Berikut beberapa
fokus yang telah ditetapkan:
1. Deskripsi tentang pelayanan pelanggan yang sedang berjalan di UD.
Iwek-P Adventure.
2. ldentifikasi permasalahan pelayanan pelanggan di UD. Iwek-P
Adventure.
3. Alternatif solusi dan rekomendasi sistem informasi CRM pada UD.

Iwek-P Adventure.

D. Jenis Sumber Data

Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data yang bersumber
dari data primer dan data sekunder. Pengertian data primer dan data sekunder
menurut Marzuki dalam bukunya M. Nazir (2003:55-56)

1. Data Primer
Sumber data yang diperoleh langsung dari lokasi penelitian yang
berhubungan dengan fokus penelitian. Untuk mendapatkan data primer,
peneliti melakukan wawancara kepada pemilik UD. lwek-P Adventure
mengenai permasalahan-permasalahan yang akan diteliti. Data yang
diperlukan merupakan data dari hasil wawancara.

2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang bukan diambil atau diusahakan sendiri

pengumpulannya oleh peneliti. Data diperoleh melalui dokumen-dokumen
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perusahaan. Data sekunder diperoleh dari data pelanggan dan data-data
lain yang dianggap perlu yang menyangkut penanganan masalah
pelanggan yang ada dalam perusahaan. Selain itu data sekunder diambil

dari literatur-literatur yang berkaitan dengan tema penelitian.

E. Keabsahan Data

Subjektivitas peneliti merupakan hal yang dominan dalam penelitian
kualitatif, mengingat dalam penelitian kualitatif, peneliti sebagai instrument
penelitian yang utama, ditambah lagi teknik pengumpulan utama penelitian
kualitatif adalah wawancara dan observasi yang dianggap banyak kelemahan
ketika dilakukan secara terbuka dan tanpa kontrol (Majalah limiah Pawiyatan,
2013:90). Oleh karena itu peneliti kualitatif perlu menyampaikan langkah-
langkah yang diambil untuk memeriksa akurasi dan kredibilitas hasil

penelitiannya.

“Validitas kualitatif merupakan upaya pemeriksaan terhadap akurasi
hasil penelitian dengan menerapkan prosedur-prosedur tertentu. Sementara
Reliabilitas  kualitatiif mengindikasikan bahwa pendekatan yang
diterapkan peneliti konsisten jika diterapkan oleh peneliti-peneliti lain dan
untuk proyek yang berbeda” (Creswell, 2012:285).

Penelitian pada implementasi sistem informasi CRM, langkah-langkah
pengujian validitas dan reliabilitas yang dilakukan adalah:
1. Credibility
a. Melakukan pengamatan dengan melakukan wawancara kembali
dengan berbagai narasumber baik yang sudah pernah ditemui

maupun yang belum. Dengan perpanjangan pengamatan ini
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peneliti memeriksa kembali data yang diberikan selama ini
adalah data yang sudah benar atau tidak.

Meningkatkan ketekunan dengan melakukan pengamatan secara
terus menerus dan berkesinambungan. Maka dengan cara ini
kepastian data dan urutan peristiwa akan direkam secara
sistematis.

Melakukan triangulasi, dalam penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi yaitu memeriksa kredibilitas data kepada narasumber
yang sama dengan waktu, tempat, dan sumber yang berbeda.
Data yang diperoleh dengan wawancara, selain itu hasil
wawancara juga disesuaikan dengan dokumen-dokumen yang
ada.

Menganalisis kasus negatif dengan cara mencari data yang
berbeda atau bahkan bertentangan dengan data yang telah
ditemukan melalui proses wawancara sebelumnya.

Menggunakan bahan referensi yaitu berupa transkrip wawancara
dan dokumentasi ketika proses wawancara atau observasi
berlangsung untuk mendukung kredibilitas data yang telah
ditemukan

Melakukan membercheck yaitu proses pengecekan data yang
diperoleh peneliti kepada narasumber. Membercheck bertujuan
untuk mengetahui sejauh mana data yang diperoleh sesuai

dengan yang diberikan narasumber.
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2. Transferability
a. Peneliti membuat laporan yang berisi uraian yang rinci, jelas dan
sistematis, serta dapat dipercaya agar pembaca dapat memahami
hasil implementasi sistem informasi CRM pada UD. Iwek-P
Adventure, sehingga pembaca dapat memutuskan apakah hasil
penelitian ini dapat diterapkan di lokasi lain.
3. Dependability
a. Melakukan audit terhadap keseluruhan proses penelitian yang
dilakukan oleh pemilik perusahaan, atau pembimbing untuk
mengaudit keseluruhan aktivitas peneliti dalam melakukan
penelitian
4. Confirmability
a. Menguji confirmability berarti menguji hasil penelitian yang
dikaitkan dengan proses yang dilakukan. Pengecekan kesesuaian
hasil penelitian dengan data yang dikumpulkan, hal ini dilakukan
dengan membicarakan hasil penelitian dengan pihak yang tidak
berkepentingan dalam penelitian untuk mendukung objektivitas

penelitian.

F. Teknik Pengumpulan Data

1. Interview (wawancara)
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila

peneliti ingin  melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
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permasalahan yang harus diteliti, tetapi juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam. Teknik
pengumpulan data ini mendasarkan diri pada laporan tentang diri sendiri
atau self report, atau setidak-tidaknya pada pengetahuan dan atau
keyakinan pribadi (Sugiyono, 2008).
Dokumentasi

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlaku.
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya monumental
dari seseorang (Sugiyono, 2008). Data yang dikumpulkan dalam penelitian
ini adalah data primer dan data sekunder, yang dapat berupa arsip, internet,
literatur dan data-data lain yang sesuai dengan masalah yang akan dibahas
dalam penelitian ini.
. Observasi (Pengamatan)

Observasi dilakukan dengan cara melihat secara langsung keadaan
perusahaan, yaitu dengan datang langsung ke UD. Iwek-P. Tujuan dari

observasi ini adalah mengetahui keadaan perusahaan.

. Studi Pustaka

Studi kepustakaan adalah segala usaha yang dilakukan oleh peneliti
untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau masalah
yang akan atau sedang diteliti. Informasi itu dapat diperoleh dari buku-
buku ilmiah, laporan penelitian, karangan-karangan ilmiah, tesis dan

disertasi, peraturan-peraturan, ketetapan-ketetapan, buku tahunan,
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ensiklopedia, dan sumber-sumber tertulis baik yang tercetak maupun

secara elektronik.

G. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan alat bantu yang digunakan pada saat
melakukan penelitian agar dapat terarah, berjalan lancar, serta sistematis.
Peneliti menggunakan instrument penelitian sebagai berikut:

1. Peneliti Sendiri

“Penelitian kualitatif, instrumen penelitian adalah si peneliti itu
sendiri. Dengan kata lain, alat penelitian adalah peneliti sendiri.
Kategori instrumen yang baik dalam penelitian kualitatif adalah
instrumen yang memiliki pemahaman yang baik akan metodologi
penelitian, penguasaan wawasan terhadap bidang yang diteliti, kesiapan
untuk memasuki objek penelitian, baik secara akademik maupun
logistiknya. Hal ini dilakukan agar instrument mampu menetapkan
fokus penelitian, memilih informan, sebagai sumber data, melakukan
pengumpulan data, dan membuat kesimpulan atas temuannya”
(Sugiyono, 2008:251)

2. Pedoman Wawancara (Interview Guide)

Pedoman wawancara yang berisi pedoman pertanyaan yang harus
dibuat yang akan diajukan kepada pihak terkait dan diharapkan adanya
umpan balik dari pihak yang terkait atas pertanyaan yang diajukan.

3. Pedoman Dokumentasi

Pedoman dokumentasi dapat berupa buku serta salinan dokumen

maupun arsip guna memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian.

Selain itu penggunaan kamera untuk menunjang penelitian.
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4. Pedoman Observasi

pedoman observasi merupakan alat untuk memudahkan peneliti
dalam mengamati data secara lengkap pada waktu berlangsungnya proses
penelitian. Pedoman observasi peneliti gunakan untuk mengetahui kondisi
sarana dan prasarana, suasana aktivitas kegiatan, serta lingkungan sistem

yang mengarah pada sistem informasi CRM.

H. Metode Analisis

Analisis data adalah mengelompokkan, membuat suatu urutan,
memanipulasi, serta membuat ringkas data sehingga mudah untuk dibaca
(Nazir, 2005:358). Analisis data bertujuan untuk mengelola data untuk
dikombinasikan dengan teori dalam usahanya untuk memecahkan suatu
masalah, membatasi penemuan-penemuan sehingga menjadi suatu data yang
teratur, tersusun dan lebih berarti (Miles & Huberman, 1992:15). Kontur
proses analisis yang terbaik diwakili oleh gambar spiral yaitu analisis data
spiral, untuk menganalisis data kualitatif, peneliti terlibat dalam proses
bergerak dalam suatu lingkaran analitik. Seorang peneliti memulai dengan
data teks atau gambar dan selesai dengan penjelasan atau narasi (Creswell,
2007:150). Analisis Data Spiral, Peneliti memulai dengan data berupa teks
atau gambar yang kemudian berakhir dengan sebuah narasi. Diantaranya,
peneliti akan berhubungan dengan beberapa aspek dari analis dan lingkaran-

lingkarannya.
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Tahapan penelitian yang digunakan dalam analisis data spiral

(Creswell, 2007:150-152) :

a. Manajemen data, pada tahapan awal dari proses analisis, peneliti
melakukan pengelolaan data dalam bentuk folder, index card, dan
computer file. Selain penataan berkas-berkas, peneliti mengkoversi
berkas-berkas ke dalam unit teks yang sesuai untuk di analisis baik
dengan tulisan tangan maupun komputer.

b. Membaca dan mencatat, peneliti melanjutkan analisisnya dengan
dengan mendapatkan kegunaan dari keseluruhan basis data (Agar
:1980) dalam Cresswell (2007), misalnya, menyarankan bahwa
sebaiknya peneliti menulis catatan atau memo pada garis tepi dari
bagian data atau transkrip atau dibawah foto-foto yang akan membantu
proses awal untuk mengeksplorasi basis data. Memo ini biasanya
berupa frasa-frasa pendek ide-ide, atau fungsi kunci konsep yang
muncul.

c. Mendeskripsikan, mengklasifikasikan, dan menafsirkan. Proses ini
terdiri atas perpindahan dari membaca dan mencatat kedalam spiral
untuk mendeskripsikan, mengklasifikasikan dan menafsirkan.

1) Pada lingkaran ini formasi kode atau kategori mewakilkan pusat
dari analisis data kualitatif. Seorang peneliti mendeskripsikan
secara rinci, mengembangkan tema atau dimensi melalui beberapa
sistem Klasifikasi, dan menyediakan sebuah interpretasi secara

ringan dari pandangan peneliti atau pandangan dari sudut pandang
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dalam literatur. Selama proses tersebut peneliti mengembangkan
kode-kode atau kategori yang menyortir teks atau gambar visual
dalam beberapa kategori.

2) Pengklasifikasian berkenaan dengan pemisahan teks atau informasi
kualitatif itu sendiri, dan mencari kategori, tema, atau dimensi dari
informasi. Dalam bentuk analisis yang populer, klasifikasi terdiri
dari pengidentifikasian 5-7 tema umum. Proses yang peneliti
gunakan termasuk menyaring data, menguranginya menjadi satu
set tema yang kecil dan mudah diatur untuk ditulis dalam hasil
akhir.

3) Peneliti melakukan penafsiran data ketika melakukan penelitian
kualitatif. Penafsiran meliputi mengartikan keseluruhan data
tersebut. Dalam proses penafsiran peneliti mundur dan membentuk
arti yang lebih luas dari apa yang terjadi dalam sebuah situasi.

d. Menyajikan dan menggambarkan, dalam fase akhir spiral ini peneliti
menyajikan data, sebuah tampilan luar dari apa yang ditemukan dalam
teks, tabel, atau gambar. Pada pola ini, peneliti akan mendapatkan
imbal balik pada kesimpulan awal dengan mengambil informasi

kembali pada informan.

Berdasarkan pendapat dari Cresswell, tahapan penelitian yang
digunakan peneliti dalam penelitian terhadap implementasi sistem informasi

CRM adalah:
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1. Mengumpulkan data, data yang dikumpulkan adalah data primer
maupun data sekunder mengenai pelayanan pelanggan yang sedang
berjalan pada UD. Ilwek-P Adventure melalui wawancara, selanjutnya
mengubah data dalam teks berupa kalimat atau paragraf untuk di
analisis dengan menggunakan perangkat komputer..

2. Membaca dan menyajikan kembali data hasil wawancara mengenai
CRM pada perusahaan serta memberikan memo atau catatan-catatan
kecil yang penting dari bagian data (masalah pada pelayanan
pelanggan) pada setiap hasil wawancara.

3. Mendeskripsikan dan mengklasifikasikan teks atau informasi menjadi
beberapa kategori dari informasi yang telah didapatkan. Klasifikasi
terdiri dari pengidentifikasian 4 tema umum (contacts, account,
products dan marketing), proses ini digunakan sebagai penyaringan
data yang mudah untuk diatur.

4. Menyajikan dan menggambarkan, menyajikan data sebuah tampilan
luar implementasi sistem informasi CRM dalam bentuk teks dan

gambar guna mendapatkan imbal balik dari informan.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan

1. Sejarah Perusahaan

Pemilik UD. Iwek-P Adventure ini adalah Andri Lukman yang lebih
dikenal sebagai Bang Ucok Iwek-P. Bang Ucok sendiri tergabung sebagai
anggota PATAGA (Mahasiswa Pecinta Alam) Universitas 17 Agustus
Surabaya. Pada tahun 1996, Bang Ucok beserta rekan-rekannya merintis bisnis
di bidang jual-beli peralatan alam bebas yang pada saat itu masih jarang
ditemukan. Kondisi saat itu sangat berpeluang besar untuk merambah pasar
peralatan alam bebas karena belum ada persaingan yang ketat seperti
sekarang. Pada akhirnya Bang Ucok bersama rekan-rekannya mendirikan

sebuah toko peralatan alam bebas bernama K2 yang berlokasi di Surabaya.

Pada tahun 2000, Bang Ucok dan rekan-rekannya memutuskan untuk
menutup toko K2. Setelah ditutupnya toko K2 tersebut Bang Ucok beserta istri
memilih tinggal di Malang. Awal tahun 2001, Bang Ucok memulai kembali
berwirausaha di bidang yang sama yaitu jual-beli peralatan alam bebas.
Namun Kali ini beliau beserta istri yang mengelola sendiri. Peluang pasar
peralatan alam bebas masih terbuka lebar di kota Malang. Berdasarkan

peluang yang besar itu Bang Ucok membuka sebuah toko yang bernama UD.
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Iwek-P Adventure. Toko pertama Iwek-P Adventure berlokasi di JI. Gajayana

No. 650 Malang.

Pada tahun 2009, toko Iwek-P UD. Iwek-P Adventure berpindah
tempat ke rumah kediaman Bang Ucok di JI. Sunan Muria | No.2 Malang.
Perpindahan tempat ini berdasarkan keinginan pemilik untuk mengaplikasikan
konsep berbisnis di rumah sendiri. Pada toko kali ini pemilik memiliki konsep
ramah bagi pelanggan yang mana memberi rasa nyaman ketika berada di toko
tersebut. UD. Iwek-P Adventure ini menjual berbagai macam peralatan
kegiatan alam bebas seperti tas ransel, sepatu, jaket, celana, tenda, serta

aksesoris berkaitan dengan kegiatan alam bebas.

UD. Iwek-P Adventure merupakan salah satu distributor utama produk
lokal dari Jakarta yaitu Consina. Selain itu juga ada produk dari Jawa Tengah
seperti Lorentz dan Claw. UD. Iwek-P Adventure Adventurejuga menyediakan
produk yang berasal dari luar negeri seperti Deuter, Petzl, Salomon, dan The
North Face. Jadi produk-produk yang ditawarkan meliputi produk lokal dari

Indonesia dan juga didatangkan dari luar negeri.

2. Visi dan Misi

Setiap perusahaan memiliki visi dan misi yang dijadikan pedoman bagi
perusahaan dalam melaksanakan kegiatan usahanya agar dapat berjalan
dengan baik. Adapun visi dan misi dari UD. lwek-P Adventure Adventure

Adventure, yaitu:
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a. Visi
Menjadi perusahaan dagang yang kompetitif, berkompetensi,
berkualitas di bidang peralatan alam bebas.
b. Misi
1. Memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.
2. Memenuhi setiap kebutuhan penggiat kegiatan alam bebas.
3. Memperluas jangkauan pemasaran produk-produk peralatan alam

bebas.

3. Struktur Organisasi

Pemilik (Owner)
| v !
Manajer Kanin Manajer
Gudang Pemasaran

Gambar 4 Struktur Organisasi UD. Iwek-P
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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Struktur organisasi merupakan gambaran sistematis tentang tugas,
wewenang dan tanggung jawab serta hubungan kerja sama antar bagian
atau orang-orang yang terlibat dalam organisasi untuk mencapai tujuan
yang ditetapkan sebelumnya. Struktur organisasi memiliki peran penting
karena dari struktur organissasi dapat meningkatkan efisiensi sehingga

pembagian kerja dapat berjalan dengan lancar.

. Tugas dan Wewenang
Masing-masing bagian memiliki pembagian kerja yang telah ditentukan.
Pembagian kerja (job description) pada UD. Iwek-P Adventure dalam
identitas personal kunci yang diuraikan sebagai berikut:
1. Pemilik (owner)
a) Mengawasi kinerja seluruh elemen divisi dalam organisasi.
b) Menjaga kelangsungan hidup perusahaan.
c) Memberikan tugas dan koordinasi serta meminta laporan
pertanggungjawaban dari masing-masing divisi.
2. Manajer Gudang
a) Menjaga ketersediaan pasokan barang untuk perusahaan.
b) Melakukan pencatatan terhadap sirkulasi barang setiap harinya.
¢) Melakukan pemesanan kembali (re-stock) dari pabrik.
3. Manajer Pemasaran
a) Melakukan usaha-usaha sebagai sarana promosi kepada calon
pelanggan.

b) Memperluas area pasar perusahaan.
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4. Kasir

a) Melakukan setiap transaksi pembelian dari pelanggan.

b) Membuat laporan keuangan setiap bulannya.

5. Produk yang dijual
Produk yang ditawarkan oleh UD. Iwek-P Adventure adalah

produk-produk untuk kebutuhan berkegiatan alam bebas. Kegiatan alam
bebas sendiri terdiri dari mendaki gunung, arum jeram (rafting), panjat
tebing (rock climbing), penelusuran goa (caving), konservasi sumberdaya
alam, paralayang, kegiatan outbound dan lain-lain. Seiring perkembangan
kegiatan alam bebas yang meningkat di Indonesia membuat para produsen
produk perlengkapan alam bebas mulai bermunculan dengan berbagai
merek dagang masing-masing. Adapun beberapa merek dagang yang
dijual oleh UD. Iwek-P Adventure, diantaranya adalah:

1. Claw (Indonesia)

2. Consina (Indonesia)

3. Deuter (Jerman)

4. Kolping (Korea)

5. Lorentz (Indonesia)

6. The North Face (USA)

Produk yang dijual oleh UD. Iwek-P Adventure memiliki beberapa

kategori produk, diantaranya adalah:

1. Aksesoris outdoor

2. Celana
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3. Jaket

4. Sandal gunung

5. Sepatu

6. Tas

7. Lain-lain

6. Hasil Wawancara
Peneliti melakukan wawancara secara mendalam kepada informan.

Wawancara dilakukan untuk memperoleh gambaran umum tentang sistem
yang sedang berjalan dan menganalisis permasalahan yang dihadapi oleh
perusahaan khususnya pada sistem informasi CRM. Wawancara diajukan
langsung kepada pemilik UD. Iwek-P Adventure sehingga peneliti dapat
memperoleh informasi yang lengkap dan terinci sesuai dengan hasil di
lapangan tentang sistem informasi CRM yang ada. Berikut hasil

wawancara peneliti kepada informan.

Nama : Andri Lukman
Jabatan : Pemilik (Owner)
Waktu wawancara  : 01 April 2014, Pukul 20.00 — 21.30

a. Teknologi Informasi
Peneliti  : Pada saat awal berdiri, apakah UD. Iwek-P Adventure
sudah menggunakan teknologi informasi?
Informan : Pada saat awal berdiri sekitar tahun 2000 UD. Iwek-P
Adventure belum mengenal Tl karena memang pada saat itu Tl belum
terlalu pesat perkembangannya di Indonesia. Kalaupun ada pasti
harganya sangat mahal.
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Peneliti  : Kapan pertama kali menggunakan TI pada toko ini?
Informan : Pertama kali toko ini menerapkan TI sekitar tahun 2010
saat pindah dari toko lama ke tempat yang baru di JI. Sunan Muria |
No. 2 karena saat itu sudah dirasakan perlu untuk mendukung
operasional perusahaan.

Peneliti : Sarana dan fasilitas Tl apa saja yang dimiliki
perusahaan?

Informan : Sarana dan fasilitas yang digunakan saat ini masih
menggunakan satu set PC (Personal Computer) dan koneksi jaringan
internet.

Peneliti : Apa perubahan vyang dirasakan dengan
menambahkan sarana fasilitas tersebut?

Informan : Pada awalnya kami masih kesulitan untuk menggunakan
teknologi tersebut karena belum beradaptasi penuh dengan PC dan
internet dan kami belum memiliki tenaga ahli dibidang tersebut.
Namun dengan berjalannya waktu, kami pun belajar secara otodidak
mengoperasikan PC dan internet. Perubahannya yaitu pengelolaan
bisnis ini sedikit lebih terbantu dengan adanya TI.

. Sistem CRM yang berjalan

Peneliti : Apakah perusahaan memiliki data-data tentang para
pelanggan?

Informan : Belum, untuk saat ini kami belum memiliki data maupun
identitas para pelanggan.

Peneliti : Bagaimana sistem pelayanan pelanggan yang masih
berjalan saat ini?

Informan : Pelayanan pelanggan yang berjalan sekarang masih
mengandalkan SMS yang hanya diberikan pada beberapa pelanggan
saja. Selain itu pemberian potongan harga dan sponsor kegiatan
khususnya untuk kegiatan outdoor.

Peneliti  : Berapa jumlah pelanggan UD. Iwek-P Adventure saat
ini?

Informan : Kalau jumlah pelanggan secara pasti kami belum
mengetahui, namun untuk pelanggan yang datang setiap harinya
sekitar 30 sampai 35 orang.

Peneliti : Apakah dari para pelanggan menginginkan anda
mampu untuk melayani transaksi secara on-line?

Informan : Ya, sekarang kan jamannya orang malas untuk keluar
rumah untuk sekedar membeli sesuatu, hanya tunggu kiriman barang
di rumah saja. Banyak pelanggan kami yang meminta agar kami dapat
melayani transaksi on-line.
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Peneliti : Bagaimana tanggapan anda tentang Kkeinginan
pelanggan tersebut?

Informan : Kami merespon baik keinginan pelanggan, tapi untuk saat
ini kami belum mampu menerapkan hal tersebut. Kami masih ingin
membenahi sistem intern perusahaan terlebih dahulu. Kalau sudah
memiliki sistem yang baik nantinya kami juga berharap akan
menerapkan penjualan on-line.

Peneliti : Apa permasalahan yang dihadapi perusahaan
khususnya dalam pelayanan pelanggan?

Informan : Permasalahan yang ada saat ini adalah kami belum
mampu menyediakan sistem yang mampu memberikan pelayanan
kepada pelanggan secara otomatis. Sebagai contoh ketika ada produk
baru atau promo produk tertentu yang masuk ke toko, pelanggan yang
terdaftar akan menerima pemberitahuan dalam bentuk email. Selain itu
juga pengelolaan media sosial juga belum maksimal.

Peneliti : Saat ini saya menwarkan penerapan sebuah sistem
informasi layanan pelanggan berbasis open source yaitu
ZurmoCRM, bagaimana tanggapan anda?
Informan : Saya berharap dengan diterapkannya sistem informasi
CRM pada perusahaan ini akan membuat para pelanggan merasa
dihargai. Serta membuat operasional perusahaan di bidang layanan
pelanggan semakin baik dan menambah jumlah pelanggan baru.
Berdasarkan dari hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan selaku pemilik UD. Iwek-P Adventure dapat
disimpulkan bahwa sistem informasi untuk mengelola hubungan
dengan pelanggan belum tersedia. Unit komputer yang tersedia saat ini
masih digunakan untuk kegiatan operasional lain. Penggunaannya
hanya dalam pengelolaan data produk yang dijual. Sedangkan untuk

mengelola hubungan pelanggan masih belum diterapkan pada UD.

lwek-P Adventure.
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Perusahaan akan mengalami kesulitan dalam mengelola
hubungan pelanggan tanpa adanya peran dari sistem informasi CRM.
Resiko yang akan terjadi meliputi perusahaan tidak memiliki data
identitas pelanggan, perusahaan tidak dapat berhubungan langsung
dengan pelanggan, pelanggan tidak mengetahui perkembangan terbaru
produk yang dipasarkan. Peneliti berharap dengan implementasi sistem
informasi CRM berbasis open source memungkinkan perusahaan
dalam melakukan pengumpulan data pelanggan dan meningkatkan

komunikasi dengan pelanggan melalui email marketing.

Peneliti dapat menarik kesimpulan sementara berdasarkan hasil
wawancara secara keseluruhan yaitu belum adanya pengelolaan data
para pelanggan yang dilakukan oleh perusahaan. Perusahaan belum
memanfaatkan teknologi informasi dan sistem informasi CRM untuk
mengelola data para pelanggan. Semakin berkembang perusahaan
maka pelanggannya juga akan semakin banyak dan masalah yang
dihadapi juga semakin kompleks dalam mengelola hubungan dengan
pelanggan. Perusahaan harus memanfaatkan sistem informasi CRM
untuk memudahkan mengelola data pelanggan. Peneliti akan
melakukan rekomendasi sistem informasi CRM berbasis open source
menggunakan Zurmo CRM dengan harapan melalui implementasi
sistem informasi CRM ini perusahaan dapat menyelesaikan
permasalahan yang dihadapi berkaitan dengan hubungan dengan

pelanggan.
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Secara keseluruhan setelah dilakukan wawancara, observasi,
dan dokumentasi pada tahap pengumpulan dan pengelolaan data maka
peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa sistem informasi CRM pada
UD. Iwek-P Adventure belum berbasis komputer dan jaringan..
manual. Hal itu menyebabkan perusahaan tidak dapat menerima
informasi yang berkaitan dengan pelanggan secara akurat, tepat
waktu, dan relevan. Serta kurangnya interaksi antara perusahaan

dengan para pelanggan dalam hal memasarkan produk-produknya.

B. Gambaran Sistem Informasi CRM yang Ada
Gambaran sistem informasi CRM dapat digambarkan dengan bagan alir
(flowchart). Berdasarkan simbol dan keterangan pada tabel flowchart,
peneliti menggambarkan kegiatan atau proses bisnis yang dijalankan oleh

UD. Iwek-P Adventure pada flowchart dibawah ini:
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Flowchart UD. Iwek-P Adventure

Pelanggan

Kasir

Menerima

Beli barang?

Menyerahkan
barang ke
kasir

Nota penjualan

barang

Input barang

A 4

Menerima
uang dari
pembeli

Masukkan ke
kas register

Pulang

Phase

Gambar 5 Flow Chart Siklus Penghasilan dan Pengadaan Barang

Akhir bulan

Sumber : Data Primer diolah, 2014
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Flowchart UD, Iwek-P Adventure

Pemilik Kasir Gudang Supplier

: Laporan
/ _— 7 stokbarang \  Menerima
aporan <—+— \ pesanan

/ kevangan /=
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\» barang ,
\ N N i N, Memesan "‘""_"".'“:“
\ / ota penjualan hiands pesanar
v
/ > Menerima
\ 1 ) \, kanfirmasi -

AR

/

\ Menalak
pesanan

Konfirmas|

y —
oo
Laporan Rp
stok

\\ Mengirim
\ barang

Phase

Gambar 6 Flow Chart Siklus Penghasilan dan Pengadaan Barang
Sumber : Data Primer diolah, 2014
Penjelasan prosedur:
1. Pertama pelanggan memasuki toko dan memilih barang yang tersedia
di etalase toko sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.
2. Setelah pelanggan menemukan barang diinginkan, pelanggan
menyerahkan barang tersebut kepada kasir.
3. Kasir menerima barang serta menanyakan kesesuaian barang dan
mengecek kondisi barang.
4. Kasir menerima uang dari pelanggan yang akan dimasukkan ke kas

register serta menyerahkan barang dan nota penjualan kepada
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

pelanggan. Rangkap 1 untuk pelanggan dang rangkap 2 diarsipkan
sesuai homor.

Pada akhir bulan, kasir merekap nota penjualan dan jumlah uang, serta
menghasilkan laporan keuangan dan laporan stok barang.

Laporan keuangan dan uang diserahkan kepada pemilik untuk diarsip
sesuai homor.

Laporan stok barang diserahkan kepada bagian gudang untuk
melakukan re-stock barang.

Setelah menentukan barang yang akan di re-stock, bagian gudang
melakukan pemesanan ke supplier.

Supllier menerima pesanan dari bagian gudang dan mengkonfirmasi
ketersediaan barang dan harga, jika ada supplier akan memberi
informasi ke bagian gudang.

bagian gudang meminta uang dari pemilik untuk dibayarkan ke
supplier.

Pemilik memberikan uang ke supplier melalui bagian gudang sesuai
jumlah kewajiban yang dibayarkan.

Setelah uang diterima, supplier mengirimkan barang beserta nota
pembelian ke bagian gudang via jasa ekspedisi.

Bagian gudang menerima barang dan nota pembelian lalu merekapnya.
Rekapan tersebut menghasilkan laporan rekap barang dan diberikan
kepada pemilik untuk di arsip.

Bagian gudang meletakkan barang ke etalase toko.
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C. Analisis Masalah Sistem Informasi CRM yang Ada

1.

Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah berdasarkan masalah sistem informasi CRM yang

ada, berdasarkan dari hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi.

Adapun permasalahan yang sering terjadi pada sistem informasi CRM

yang ada pada UD. lwek-P Adventure yaitu:

a. UD. Iwek-P Adventure belum mengetahui letak kekuatan terbesar
adalah pada pelanggan lama, karena mempertahankan pelanggan
lama lebih sulit daripada mencari pelanggan baru. Perusahaan
belum memiliki data-data identitas para pelanggan lama yang mana
akan membantu perusahaan dalam berkomunikasi dengan
pelanggan lama dan mencari pelanggan-pelanggan baru yang
potensial.

b. Selama ini UD. Iwek-P Adventure masih menggunakan cara
pemasaran secara mulut ke mulut (mouth to mouth) antar
pelanggan. Hal ini akan memperlambat perusahaan dalam
memasarkan produknya lebih luas lagi.

c. UD. Ilwek-P Adventure belum memiliki data yang berkaitan dengan
pelanggan. Data tersebut memuat identitas setiap pelanggan toko,
yang mana akan digunakan sebagai sarana berinteraksi antara
perusahaan dan pelanggan.

d. UD. Iwek-P Adventure belum melakukan implementasi terhadap

sistem informasi pelayanan pelanggan, hal ini membuat para
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pelanggan merasa kurang diperhatikan dan kurang mengetahui
perkembangan terbaru tentang event, promosi dan produk
perusahaan.

Berdasarkan dari hasil identifikasi masalah yang dilakukan
oleh peneliti, maka peneliti akan memberikan alternatif solusi atau
rekomendasi sistem dengan melakukan implementasi sistem
informasi CRM berbasis open source dengan Zurmo CRM. Zurmo
CRM merupakan aplikasi berbasis open source sehingga dapat
memberikan kemudahan dalam mengelola data pelanggan secara
keseluruhan dan terintegrasi antara perusahaan dengan pelanggan.
Perusahaan juga harus menyelenggarakan pelatihan bagi admin
tentang pengelolaan sistem informasi CRM berbasis komputer dan

open source.

2. Analisis Kelemahan
Teknologi informasi dan sistem informasi tidak selamanya
dapat memenuhi seluruh kebutuhan pengguna. Sistem yang masih
dikerjakan secara manual maupun dengan komputer memiliki
kelemahan-kelemahan. Peneliti perlu melakukan analisis kelemahan
sistem yang ada agar alternatif solusi yang diusulkan oleh peneliti
dapat sesuai dan tepat untuk menyelesaikan permasalahan sistem lama

sehingga alternatif solusi sistem baru yang diusulkan oleh peneliti
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diharapkan dapat mempermudah pengelolaan sistem informasi CRM
perusahaan serta lebih efektif dan efisien.

Analisis kelemahan dari sistem informasi CRM yang saat ini
diterapkan oleh perusahaan mencakup teknologi informasi dan sistem
informasi  UD. Iwek-P Adventure masih belum memanfaatkan
teknologi informasi untuk mengelola data pelanggan. Data tentang
para pelanggan sangat dibutuhkan perusahaan untuk menjalin
hubungan dengan para pelanggan. data pelanggan tersebut terdiri dari
nama lengkap, alamat lengkap, pekerjaan, nomor telepon, dan alamat
email.

Perusahaan UD. Iwek-P Adventure belum memiliki sistem
pemasaran atau promosi kepada para pelanggannya secara otomatis.
Hal tersebut akan menghambat perusahaan dalam memperluas promosi
produk-produknya dan akan mengakibatkan penghasilan perusahaan
menurun. Dengan demikian akan menurunkan produktifitas
perusahaan.

Secara keseluruhan berdasarkan analisis kelemahan sistem
yang dilakukan oleh peneliti bahwa sistem informasi CRM yang ada
saat ini masih belum terkomputerisasi. Perusahaan membutuhkan
sistem informasi CRM karena pengguna dapat mengelola dan
melakukan akses ke sistem informasi CRM kapan dan dimana saja.
Sistem informasi CRM dapat terintegrasi antar pelanggan sehingga

memudahkan arus informasi. Kualitas informasi yang dihasilkan juga

59



akan lebih akurat, tepat waktu, dan relevan. Peneliti akan melakukan
implementasi sistem informasi CRM berbasis open source dengan
menggunakan Zurmo CRM. Rekomendasi Zurmo CRM vyang
dilakukan peneliti diharapkan dapat membantu perusahaan dalam

mengelola hubungan pelanggan dengan perusahaan.

Kesimpulan Sementara

Peneliti menarik kesimpulan sementara berdasarkan hasil
analisis permasalahan sistem. Hasil analisis masalah meliputi
identifikasi masalah dan kelemahan sistem informasi CRM yang ada
saat ini pada UD. Iwek-P Adventure. Adapun kesimpulan yang dapat
ditarik peneliti yaitu:

a. Perusahaan belum memahami kekuatan para pelanggan
sebagai penunjang produktifitas perusahaan serta mampu
memaksimalkan pendapatan perusahaan.

b. Perusahaan masih menggunakan cara pemasaran mulut ke
mulut dan belum memiliki sistem pemasaran otomatis dan
terkomputerisasi.

c. Perusahaan belum memiliki data tentang para pelanggan
yang berguna untuk menjalin  komunikasi antara

perusahaan dengan pelanggan.
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d. Perusahaan belum menerapkan sistem informasi CRM
berbasis jaringan dan pengelolaan sistem informasi CRM
masih belum terkomputerisasi.

Berdasarkan kesimpulan hasil analisis permasalahan sistem
informasi CRM yang ada, peneliti memberikan usulan berupa
alternatif solusi atau rekomendasi sistem informasi CRM yang baru.
Rekomendasi sistem yang baru diharapkan dapat menyelesaikan
masalah yang ada. Peneliti melakukan implementasi sistem informasi

CRM berbasis open source dengan Zurmo CRM.

D. Alternatif Solusi atau Rekomendasi Sistem Informasi CRM yang
Baru
1. Usulan Alternatif Solusi
Berdasarkan dari hasil analisis masalah sistem informasi CRM
yang ada selanjutnya peneliti akan memberikan usulan alternatif solusi.
Usulan alternatif solusi diharapkan dapat menyelesaikan permasalahan
yang ada yaitu dengan melakukan implementasi sistem informasi
CRM vyang baru dengan Zurmo CRM. Adapun alternatif solusi yang

diusulkan oleh peneliti dapat dijelaskan pada tabel 2 sebagai berikut:

61



Tabel 2 Usulan Alernatif Solusi

No. | Proses Sistem CRM yang | Sistem CRM | Implementasi
lama yang baru Zurmo CRM
1. | Pengumpulan | Pengumpulan data | Jika pemrosesan | Admin
data para pelanggan | pengumpulan data | melakukan login
pelanggan belum  dilakukan | ini dilakukan | ke Zurmo CRM
secara serius oleh | dengan sistem | selanjutnya pilih
perusahaan. Data | informasi CRM | Go to dashboard,
pelanggan yang | melalui  Zurmo | lalu klik modul
terkumpul saat ini | CRM, maka | contact. Pada
hanya kontak | pengumpulan data | modul ini pilih
nomor telepon atau | pelanggan  akan | create untuk
handphone lebih baik dan | measukkan data
pelanggan. informasi  yang | pelanggan. input
didapat lebih | data tersebut
terperinci. terdiri dari Name,
Status, Job Title,
Account,
Department,
Office Phone,
Source, Mobile
Phone, Primary
Email, Primary
Address, dan
Description. Lalu
klik Save.
2. | Pengumpulan | Data pemasok | Paada sistem | Admin
data pemasok | masih  dilakukan | informasi CRM | menggunakan
dengan pencatatan | dengan ~ Zurmo | modul  Account
manual, belu m | CRM untuk menginput
terkomputerisasi pengumpulan data | data para
dan belum memuat | pemasok akan | pemasok.  Lalu
informasi yang | memuat informasi | pilih Create
rinci yang lebih rinci | untuk input data,
dan dikelola | yang berisi name,
secara rapi. office phone,
emplotees,
industry, fax,
annual revenue,
website,  billing

address, shipping
address dan
description.
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Lanjutan Tabel 2

No. | Proses Sistem CRM yang | Sistem CRM | Implementasi
lama yang baru Zurmo CRM
3. | Promosi ke | Promosi ke | Melalui  sistem | Admin
pelanggan pelanggan  hanya | informasi CRM | melakukan login
sebatas pemberian | perusahaan ke Zurmo CRM
sponsor untuk | mampu selanjutnya
kegiatan-kegiatan | memaksimalkan | memilih ~ modul
tertentu saja. proses Marketing.
pemasarannya Admin membuat
dengan grup khusus yang
menggunakan berisi calon
Email Marketing. | penerima Email
Email marketing | marketing.
dilakukan secara | Kemudian admin
otomatis dan | membuat
mampu template dan text
melakukan informasi  yang

promosi terhadap
banyak pelanggan

akan dikirimkan.
Langkah terakhir

dalam waktu | melakukan

bersamaan. Launch atau
pengiriman email
marketing ke
pelanggan.

Sumber : Data Primer diolah, 2014
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2. DFD Sistem Informasi CRM yang Baru dengan Zurmo

1

Input data
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vendor Record
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Email
Marketing

Email
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\

Customer

Gambar 7 DFD Context Zurmo CRM
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 7 menjelaskan beberapa aktor atau entity yang ada pada

sistem informasi CRM dengan Zurmo CRM vyaitu customer
(pelanggan), pemasok, dan admin. Pelanggan memberikan input
berupa identitas data pelanggan dan menerima output berupa email
marketing yang memuat informasi produk atau promo terbaru.
Pemasok memberikan input berupa data pemasok, sedangkan output
yang diterima meliputi report atau laporan. Input yang diberikan oleh

Sadmin berupa pengelolaan setiap modul yang ada pada Zurmo CRM

yaitu modul account, contact, marketing, dan product, sedangkan
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output yang diterima oleh admin meliputi informasi laporan seluruh
data pelanggan, laporan seluruh data pemasok, laporan stok produk
dan laporan pemasaran. Peneliti selanjutnya memecah setiap proses
sistem informasi CRM dengan Zurmo CRM yang ada ke bentuk DFD
level 1 vyang meliputi proses pengumpulan data pelanggan,

pengumpulan data pemask dan proses promosi ke pelanggan.

Kontak seluruh
pelanggan
Admin Pelanggan
Form identitas '<: )

{
<41
pelanggan —3 rf;J

Informasi

data pelanggan
Modul A pelang;

Contact Addiedit data
pelanggan

Data seluruh

pelanggan

Gambar 8 DFD Level 1 Proses Pengumpulan Data Pelanggan
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 8 menjelaskan tentang diagram arus data level 1
proses pengumpulan data pelanggan. Pelanggan memberikan input
form identitas ke admin selanjutnya admin melakukan add data
pelanggan pada sistem (modul contact). Sistem akan memproses data
pelanggan dan menghasilkan output informasi data pelanggan ke
admin. Lalu admin menghasilkan output kontak seluruh pelanggan
yang dapat dilihat para pelanggan Data proses pengumpulan data

pelanggan disimpan dalam contact database yang memuat informasi
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berupa name, status, job title, department, office phone, mobile phone,

source, office fax, email, address, dan description.

Informasi Kontak selurub
Modul [ data pemasok pemasok
Admin Pemasok n
Moo ¢ Add/edit data Form identitas s
pemasok ‘ pemasok ——1”
T 4
Data seluruh
pemasok

Gambar 9 DFD Level 1 Proses Pengumpulan Data Pemasok
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 9 menjelaskan tentang diagram arus data level 1 proses
pengumpulan data pemasok. Pemasok memberikan input berupa form
identitas ke admin selanjutnya admin melakukan add data pemasok pada
sistem (modul account). Sistem akan memproses data pemasok dan
menghasilkan output informasi data pemasok ke admin. Lalu admin
menghasilkan output akun seluruh pemasok yang dapat dilihat para
pemasok Data proses pengumpulan data pemasok disimpan dalam
account database yang berisi name, office phone, emplotees, industry, fax,
annual revenue, website, billing address, shipping address dan

description.
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A— Data v;-'j ;
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Admin Pelanggan q

Katalog Input
produk  data produk

Modul Product

Gambar 10 DFD Level 1 Proses Email Marketing
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 10 menjelaskan tentang diagram arus data level 1 proses
email marketing. Data pelanggan dijadikan group recipients oleh admin
sebagai daftar penerima email. Admin memasukkan data stok produk ke
modul product, lalu akan menghasilkan output berupa katalog produk.
Selanjutnya admin membuat email template pada modul marketing dan

menghasilkan email marketing yang dikirimkan pada setiap pelanggan.

3. Gambaran Implementasi Sistem Informasi CRM yang Baru
dengan Zurmo
Implementasi sistem informasi CRM dengan Zurmo terdiri dari

beberapa kebutuhan dalam implementasi sistem yaitu:
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a. Persiapan hardware
Persiapan hardware merupakan persiapan awal implementasi, pada
persiapan ini yang diperlukan adalah sarana perangkat keras
(hardware) yaitu
1. 1 unit PC (Personal Computer) yang memiliki spesifikasi
sebagai berikut:
a. Operating system Windows 7 Ultimate.
b. Processor intel core i3
c. RAM2GB
2. 1 unit Router Speedy
b. Persiapan software
Pada langkah kedua ini dilakukan instalasi software yang
mendukung sistem informasi CRM vyaitu:
1. Bitnami Zurmo 2.5.7-0 Installer
Berikut adalah langkah-langkah proses instalasi Bitnami Zurmo

2.5.7-0:

68



oo =

@Uv[ |, « IQBALDR » SKRIPSI » Software o
Organize v Open Burn New folder B~ [ @
¢ Favorites sugarcrm-manual The Definitive Guide to SugarCRM
Adobe Acrobat Document Adobe Acrobat Document
324KB 7 434 MB
w4 Libraries o
building_on_sugarcrm =8, Sugar-CRM-Developers-Manual-Sa
. Apps 4 Adobe Acrobat Document ) mple-Chapter-Chapter-7-Develo...
|'5| Documents h 6.84 MB Adobe Acrobat Document
YJ’ Music s | click2try_sugar50_Tutorial & marketingtrainingford .5
=] Pictures Adobe Acrobat Document Adobe Acrobat Document
B Videos 1B 151 MB
bitnami-zurmo-2.6.4-0-windows-in .. bitnami-sugarcrm-6.5.16-0-modul
- 'E staller_2 }E e-windows-installer
P Computer T BitNami T BitNami
&, Local Disk (C:) ; : Z : 2
. xampp-win32-1.8.3-2-VCl11-installe ., bitnami-spree-2.1.3-1-windows-ins
= Local Disk (D) 7' = 9' taller
a Local Disk (E:) T BitNami A BitNami
bitnami-x2crm-3.7-0-windows-inst .. biti 2.5.7-0-winds
€ Network ’YE aller fr staller ‘
A BitNami gt = ]}thNaml |

ws-installer ows-installer

bitnami-sugarcrm-6.5.16-0-windo E bitnami-wampstack-5.4.23-0-wind
BitNami = BitNami

= bitnami-zurmo-2.5.7-0-windows-installer Date modified: 12/30/2013 10:32 AM
S Application Size: 60.8 MB

Gambar 11 “double click” aplikasi Bitnami Zurmo Installer
Sumber : Data Primer diolah, 2014

-

Z Setup ==

Setup - BitNami Zurmo Stack ‘

Welcome to the BitNami Zurmo Stack Setup Wizard.

0 bitnami
< Back Lt\gex» ] [ cancel |

Gambar 12 Setup — Bitnami Zurmo Stack Pilih “Next”
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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zSetup o | & |3

Create Admin account

BitNami Zurmo Stack admin user creation

Email Address dimdim03 1@gmail.com
Login igbaldr
Password sescscsceee

Please confirm your password eessssssssss

[ <Back || Next>|:g[ Cancel |

Gambar 13 Create Admin Account, lalu pilih “Next”
Sumber : Data Primer diolah, 2014

pe

Z Setup in_@ﬂ

Ready to Install

Setup is now ready to begin installing BitNami Zurmo Stack on your computer.

[ < Back ]E Next>:€[ Cancel ]

Gambar 14 Ready to Install, pilih “Next”
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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Z Setup = ECR

BitNami Cloud Hosting z

BitNami Cloud Hosting is a new offering that allows you to host your BitNami
Q applications in the Cloud. Check below if you want to learn more about
BitNami while you wait for the installation to complete. A browser window

will appear.

Learn more about BitNami Cloud Hosting {7}

BitRock Installer -

[ < Back ][ Next > li[ Cancel J

Gambar 15 Bitnami Cloud Hosting, lalu pilih “Next”
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Zurmo ==

Zurmo is a customer relationship management (CRM) system
that is mobile, social, and gamified. It is focused on increasing
sales force engagement by providing a better user experience
than traditional CRM systems.

Installing
Unpacking files

_ |

ock Installer

m
2
C

Q

Gambar 16 Proses Unpacking Files Zurmo CRM
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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-
‘ Windows Security Alert |‘_§-X_f

@ Windows Firewall has blocked some features of this program

Windows Firewall has blocked some features of Apache HTTP Server on all public and private
networks.

Name: IApache HTTP Server
Publisher: Apache Software Foundation
Path: C:\bitnami\zurmo-2.5.7-0\apache2\bin\httpd.exe

Allow Apache HTTP Server to communicate on these networks:
[ Private networks, such as my home or work network

[] Public networks, such as those in airports and coffee shops (not recommended
because these networks often have little or no security)

What are the risks of allowing a program through a firewall?

[ Allow access g [ Cancel ]

Gambar 17 Windows Security Alert, pilih “Allow Access”
Sumber : Data Primer diolah, 2014

ZSetup |C’HE|||23|

Completing the BitNami Zurmo Stack Setup Wizard

Setup has finished installing BitNami Zurmo Stack on your
computer.

[¥] Launch BitNami Zurmo Stack

ancel

< Back Finish

0 bitnami
x

Gambar 18 Setup Complete, pilih “Finish”
Sumber : Data Primer diolah, 2014

0
Q

2. Google Chrome sebagai browser
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c. Persiapan Database
Langkah selanjutnya adalah menyiapkan database sebagai basis
induk penyimpanan data, peneliti menggunakan Bitnami Zurmo

Stack 2.5.7-0 dikarenakan telah termasuk dalam aplikasi Zurmo

CRM.
() BitNami Zurmo Stack 2.5.7-0 (o &3 [=]
Welcome% Manage Servers [Application Iogl
Server Status
@ MySQL Database Running Start
¢ Apache Web Server Running Stop
Restart I
Configure
| StatAl || StopAll | [ Restartall |

Gambar 19 Tampilan Bitnami Zurmo Stack
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Zurmo stack ini memiliki fungsi sebagai server yang sama
dengan XAMPP yang berisi MySQL database dan Apache web

Server.

d. Ujicoba Software
Ujicoba terdiri dari dua tahapan yaitu ujicoba program dan sistem.
Ujicoba yang pertama yaitu melakukan ujicoba program Bitnami

Zurmo Stack dan selanjutnya. Program dijalankan dengan cara klik
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start Apache dan MySQL pada Zurmo manager tool. Ujicoba
kedua yaitu ujicoba sistem Zurmo CRM menggunakan aplikasi

web browser Google Chrome pada alamat http://localhost/zurmo/.

ZurmoCRM - Sign in x

& X M [3 localhost/zurmo/ T 3

W

S

3% Apps g http://www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free... ! Jeffrey's Exif viewer EI SkyscraperCity - Po... »

Zurmo

Username

Password

=
Remember me nexttime b [r—

m@l‘l‘l |||| LLLLLLLL

Waiting for localhost... _]" l E e v

Gambar 20 Input localhost/zurmo/ pada browser
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Ujicoba sistem dilakukan untuk mengetahui apakah sistem Zurmo
CRM dapat menerima input, melakukan proses, dan menghasilkan

output dengan baik dan berfungsi sesuai dengan harapan.
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http://localhost/zurmo/

2 ZumoCRM - Home

€2 C#

i pps [ Mg google.. [8] Bposue Maga Fee.. I e viewer [E] SkyscraperCity - Po.. =] WAL Decte Lafun.. =] How doyou paci-~. (= CASOI00% ORI () Jam Tangan Outdoo.

&S welcome to Zurmo S Nnask

Using a CRM shouldn't be a chore. With
Zurmo, you can earn points, collect badges,
T and compete against co-workers while getting
\ your job done

Helpful Links Tip of the Day

.

Gambar 21 Tampilan Awal Zurmo CRM
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 21 merupakan halaman depan Zurmo CRM setelah admin

melakukan login. Setelah itu pilih Go to Dashboard untuk

melakukan editing pada bagian admin dan nama perusahaan.
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Z ZumcCRM - Home

€« C fi [ localhostz a 2 e/default =
32 Apps [ httpe/fwww.google... [8] Exposure Magz Free... [ Jeffrey's Bxfviewer [B] SkyscraperCity -Po... || WAL Deuter, Lafum... = Howdoyoupack?—— =) CASIO100% ORI... Jam Tangan Outdoo.. »

4 Create Dashboard | / + Asdportet

- b

My Upcoming Meetings What's going on?

Contacts

PP “
s ® ™ = ™ = =

My Missions

Latest Activities.

View [l feone | o v S

No resalts found

Gambar 22 Dashboard Zurmo CRM
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Pada halaman dashboard, terdapat beberapa fitur yaitu Edit
dashboard, Create dashboard, Add portiet, My Upcoming Meeting,
What’s going on, My latest activity dan My mission. Selanjutnya

klik edit dashboard untuk memberikan nama perusahaan.
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€ CH

[3 localhost/zurmo/app

i apps [ hetpy//wwwgoogle . [8] Exposure Magz: Free.. [ leffrey's Exif viewer [B] SkyscraperCity-Po.. | JUAL: Deuter, Lsfurn... = How doyoupeck? - | CASIO100% ORI&

(] Jom Tangan Cutdoe.

& vaer-

Inbox 0
Accounts
Leads

Contacts

Opportunities

Dashboard

LayoutTyge *

ZUIMO  Copyright & Zurms nc. 2013 Al righs resevved

Cancel

Y Z zumoch-Home

€>2CH

localhost.

i Apps [ http://www.google... [8] Exposure Magz: Free.. [ Jeffrey's Exifviewer [§] SkyscraperCity - Po...

Gambar 23 Input Nama dan Tipe Layout
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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Accounts
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Rece wed
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M. Igbal Dimasz R
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Luki Anisa

Firman Andianto

& Johan Arisandra

CONSINA The Outd.

fwek.P Adventure

Celana Lariang

Jaket Fugitive

4 Create Dashboard | # EditDashboard | 4 Add Portiet

My Upcoming Meetings

« April 2014

Latest Activities

view [ everyone |
o

No results found

&) JUAL: Deuter, Lafumn.

| How doyou pack? -

What's going on?

AddFies
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My Missions|

| CASIO100% ORI & .

D

No resutts found

| Jam Tangan Outdoo...

& igbaldr v 3

N ————————————————————————

Gambar 24 Hasil Editing Nama Dashboard
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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Gambar 24 menunjukkan hasil dari perubahan nama pada
dashboard menjadi Iwek-P Adventure. Langkah selanjutnya adalah

menambahkan data admin Zurmo CRM.

Z ZurmoCRM - Users x

L C' A [} localhost/zurmo/app/index.php/users/default/edit?id=1 wl =
=% Apps B http://www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free.. M Jeffrey's Exif viewer El SkyscraperCity - Po.., »
-
Groups Name M. | w M. Igbal DimaszR
_
Username * igbaldr
Roles
Workflows Job Title Admin
Web Forms Office Phone
Manager &
Role e
Mobile Phone 085731981955
Department Administrasi
Email dimdim031@gmail.com
Address Cancel
localhost/zurmo/app/index.php/users/default/edit?id=1# v

Gambar 25 Input Data Admin
Sumber : Data Primer diolah, 2014

NS Administration Home / Users / M. lgbal Dimasz R. / Prefile
Z Back to Application

Administration & Details | # Edit | *»~ AuditTrail | § Change Password | ¥¢ Configuration v

Designer

Import Details

aroups wmr. M. Igbal Dimasz R. igbaldr
Administrasi

Roles

Workflows

Web Forms 2 085731981955 dimdim031@gmail.com

@ JI Mt. Haryono no. 169 Malang Jawa Timur, 65144 Indonesia

Gambar 26 Hasil Input Data Admin
Sumber : Data Primer diolah, 2014
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4.

Pada data admin berisi nama, jabatan, departemen, nomor telepon,
alamat, zona waktu, dan email. Pada halaman user/admin tersedia

layanan upload foto profil dari admin.

Interface Sistem Informasi CRM yang Baru dengan Zurmo
Implementasi sistem informasi CRM dengan Zurmo CRM
menghasilkan tampilan antarmuka (interface) yang terdiri dari
beberapa modul. Interface bertujuan untuk memudahkan sistem
memberikan informasi tentang pengelolaan sistem informasi CRM
secara langsung kepada pengguna. Adapun tampilan interface dari

Zurmo CRM adalah sebagai berikut:

Z ZurmoCRM - Sign in x

&« C A | [3 localhost/zurmo/app/index.php/zurmo/default/login bk
2% Apps a http://www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free... Jeffrey's Exif viewer SkyscraperCity - Po...

|||

Username

igbaldr

Zurmo ...

Remember me nexttime

® ——‘
| y .

localhost/zurmo/app/index.php/zurmo/default/login#

Gambar 27 Interface Login Zurmo CRM
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 27 diatas merupakan tampilan dari home atau halaman

login Zurmo CRM. Username dan password akun admin sudah
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ditentukan sebelumnya ketika proses instalasi Zurmo CRM. Password
dapat dirubah sesuai dengan keinginan selama pengguna memiliki hak
sebagai admin. Pengguna yang memiliki hak sebagai admin dapat

melakukan akses penuh ke seluruh modul Zurmo CRM.

Z 7urmoCRM - Accounts X

€« C A [} localhost/zurmo/appy
i Apps [ http://www.google.. [ﬂ Exposure Magz Free.. W Jeffrey's Exif viewer El SkyscraperCity - Po...

ndex.php/accounts/default

]

<, JUAL: Deuter, Lafum..,

§% igbaldr v 3t

Home <4 Create | # Update v | 3, Export v | jjj Delete v

Inbox 0

Q- Advanced v Columns v 1 result(s|

Leads

Name Type  Website Primary Email Office Phone Industry
Contacts

CONSINA
Opportunities The Vendor NttP/shap.consina- +622218602699 Retai

Outdoor '~ adventure.com/ e

Lifestyle

Recently Viewed

Gambar 28 Interface Modul Account
Sumber : Data Primer diolah, 2014
Gambar 28 merupakan tampilan modul account, account
merupakan modul yang memuat data identitas para pemasok/vendor.
Data pemasok ini berisi informasi berupa nama, jenis industri, nomor
telepon, fax, email, website, tipe, dan alamat pemasok. Berikut adalah

detail informasi pada modul account.

80



Z ZurmoCRM - Accounts X

CONSINA The Outd... Billing Address

|

& M.Igbal DimaszR.
= Luki Anisa Shipping Address
&3 Firman Andianto

=

Johan Arisandra Description

€& = C ||| [ localhost/zurmo/app/index.php/accounts/default/details?id=1&stickyOffset=0: ¢ | =
2 Apps httpa¥www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free... !Jeffrey‘s Exif viewer SkyscraperCity - Po... »
= S o e e e
Accounts / CONSINA The Outdoor Lifestyle v " | BB ﬁ
Home
Inbox © -
CONSINA The Outdoor Lifestyle Options v
Name CONSINA The Outdoor Lifestyle
Leads
Office Phone +622218602699
Contacts Industry Retail
Opportunities Office Fax +62218602798
Employees 0
Annual Revenue 0
Type Vendor
Recently Viewed
ebsite http://shop.consina-adventure.com/

JI. Buaran Raya No.04

Duren Sawit

Jakarta Timur Jakarta, 13440
Indonesia

JI. Buaran Raya No.04

Duren Sawit

Jakarta Timur Jakarta, 13440
Indonesia

Gambar 29 Detail Data pada Modul Account

Sumber : Data Primer diolah, 2014

Detail informasi pada setiap account dapat di export dalam bentuk

laporan daftar seluruh account yang terdaftar sebagai pemasok.

Laporan tersebut dapat di export dalam bentuk file microsoft excel.
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Z ZurmoCRM - Contacts 3

€« C A [} localhost/zurmo/app/index.php/contacts/default wl =

it Apps E’ http://www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free... ! Jeffrey's Exif viewer @ SkyscraperCity - Po... || JUAL: Deuter, Lafum... »

S igbaldrv Xt

Home <4 Create | # Update v | 3 Export v | jjj Delete v | Subscribe v
Inbox 0
A ni -
ccounts Q- Advanced v  Columns v 7 result(s
Leads
Name Job Title Status Primary Email Mobile Phone
m 08993902766
. Fir 1an> Mahasiswa Customer mantolek@yahoo.com 08993902766
Opportunities Andianto
Luki = 2 s R
Anisa Barista Customer saia.tpia@yahoo.com 085648681660
Recently Viewed Johan oo .
Arisandra Mahasiswa Customer johanarisandra@gmail.com 085735272606

M CONSINA The Outd...
Royyan

- Mahasiswa Customer al_royyan@ymail.com 087751666526
K3 Athoillah
M. Igbal Dimasz R. ks
i LukiAnisa ::J:éh\lah Mahasiswa Customer nurfphilosopher@gmai.com 083831598622
&= Firman Andianto
Syams B N —————
localhost/zurmo/app/index.php/contacts/default i'ii"ku Mahasiswa Customer ghostprotocol013@amail.com 085655618000 =

Gambar 30 Interface Modul Contact

Sumber : Data Primer diolah, 2014
Gambar 30 merupakan tampilan interface modul contact,
contact dalam Zurmo CRM memuat data-data para pelanggan. data
pelanggan di input oleh admin melalui formulir identitas pelanggan.
Data pelanggan memuat informasi detail masing-masing pelanggan.
Penggunann modul contact yang tersedia dalam Zurmo CRM
memberikan admin kemudahan dalam mengelola data para pelanggan
UD. Iwek-P Adventure. Admin dapat mengakses setiap data maupun
identitas pelanggan dengan mudah. Selain itu admin juga dapat
menambahkan data pelanggan baru dengan formulir yang tersedia

dalam modul contact Zurmo CRM.
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Z ZurmoCRM - Contacts x 4.

&« C' A | [ localhost/zurmo/app/index.php/contacts/default/details?id=5&stickyOffset=2 \f;? =
HH Apps E’ http://www.google.... [.-] Exposure Magz: Free... ! Jeffrey's Exif viewer IE SkyscraperCity - Po.. || JUAL: Deuter, Lafum... »
Inbox 0 Details Options v
Accounts
Name Mr. Johan Arisandra
Leads

Status Customer

Opportunities

tle Mahasiswa

e Word of Mouth

Recently Viewed
e 085735272606

Johan Arisandra
johanarisandra@amail.com

Firman Andianto

e« B B &

CONSINA The Outd... Pr s JI. Simpang Candi Panggung 116
Malang Jawa Timur, 65144

M. Igbal Dimasz R. Indonesia

Luki Anisa

Gambar 31 Detail Informasi Identitas Pelanggan
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 31 merupakan tampilan detail informasi yang memuat
identitas salah satu pelanggan. Detail informasi pelanggan tersebut
memiliki data-data berupa nama pelanggan, status, pekerjaan, akun,
departemen, nomor telepon, sumber, nomor handphone, fax, email,
dan alamat pelanggan. Seluruh database contact ini dapat di export

dalam bentuk laporan file di microsoft excel.
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Z ZurmoCRM - Marketing %

L C' A | [ localhost/zurmo/app/index.php/marketing/default/dashboardDetails =
3% Apps E] http://www.google.... [ﬂ Exposure Magz: Free... & Jeffrey's Exif viewer E SkyscraperCity - Po... | JUAL: Deuter, Lafum... »
. How does Email Marketing work in Zurmo?
eads
Contacts k‘
Group
Opportunities Group together the email recipients into a list, use different lists for different

purposes

Recently Viewed

) Create
GE Johan Arisandra ‘ 2 5
Create the template for the email you are going to send, import and use
&= Firman Andianto either full, rich HTML templates or plain text
B CONSINA The Outd...
& M.igbal DimaszR.
G2 Luki Anisa

Launch

Iwek-P Adventure Create a campaign where you can schedule your email to go out, pick the

Ml Celana Lariang List(s) of recipients, add and schedule autoresponders and track your

overall campaign performance

0l __iaket Funitive

Gambar 32 Interface Modul Marketing
Sumber : Data Primer diolah, 2014
Modul marketing seperti pada gambar 32 merupakan modul
yang berperan sebagai pembuat email marketing pada Zurmo CRM.
Tahap pertama adalah Group, pembuatan grup ini berdasarkan daftar
penerima atau daftar kontak pelanggan. Tahap kedua adalah Create,
yaitu tahap pembuatan template email marketing. Tahap ketiga adalah
Launch, yaitu mengirimkan email marketing yang dibuat oleh admin

kepada masing-masing pelanggan.
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Z ZurmoCRM - Marketing L x

<« C A [ localhost/zurmo/app/index.php/marketingLists/default/details?id=1# W=
i Apps [ http://www.google... [8] Exposure Magz: Free... X Jeffrey's Exif viewer [X] SkyscraperCity - Po... || JUAL: Deuter, Lafum... »
-
Tome Marketing / Lists / Customer
mbioxg] .0 Customer - List
Accounts @® Details v | # Options v Ik
Leads
Eoulacts Contacts/Leads
Opportunities
- + Add ContactiLead v | # Subscribe v | # Unsubscribe v | 7ij Delete v
s —
Q Vnew: Subscribed Unsubscribed
Recently Viewed Name 7 result(s)

i= lChsione: Iwan Suprayogi (Subscribed)
= Johan Arisandra Syamsu Rijal (Subscribed)
e Nur Fadhilah (Subscribed)
M CONSINA The Outd...

Royyan Athoillah (Subscribed)
& M.igbal Dimasz R.

Johan Arisandra (Subscribed)
E3  LukiAnisa

> » i
bl D Adunnt
»

Gambar 33 Tahap 1 Create Marketing Customer — List
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Tahap pertama adalah pembuatan daftar penerima emai marketing
yang berasal dari data contact pelanggan yang ada. Pertama-tama
masuk ke modul marketing > list > create list > create marketing list

> input data dengan nama customer > save > add contact/lead.
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——
Z ZurmoCRM - Email Temp %

&« C A | [ localhost/zurmo/app/index.php/emailTemplates/default/create?type=2 wl =
5% Apps [EJ http://www.google... [8] Exposure Magz: Free... % Jeffrey's Exif viewer [R] SkyscraperCity - Po... | JUAL: Deuter, Lafum...
-
e Marketing / Templates / Create
Inbox 0 Create Email Template
Accounts
Name * PRODUCT INVASION Rights and
Leads Permissions
Subject* PRODUCT INVASION 2K14 Owner *
Contacts
M. Igbal DimaszR. b
Attachments + | addFies Mex 0ad size: 18
Opriorfuaities Who can read and write
® Everyone

Recently Viewed
Text Content Htmi Content  MergeTaqg Guide

Customer PRODUCT INVASION MAY 2014 11t

Johan Arisandra
Firman Andianto
CONSINA The Outd...

M. Igbal Dimasz R. Cancel “

Luki Anisa

o B H

localhost/zurmo/app/index.php/emailTemplates/ [createltype=2%]]

Gambar 34 Tahap 2 Create Email Template
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Tahap yang kedua adalah pembuatan email template dengan cara

masuk ke modul marketing > template > create template > input

nama, subjek dan files, serta konten dari email marketing > save.
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Z ZurmoCRM - Campaigns X

€« C A | [} localhost/zurmo/app/index.php/campaigns/default/create W=
i Apps  [BJ hitp://www.google... [8] Exposure Magz: Free.. § Jeffrey's Exif viewer [X] SkyscraperCity - Po... || JUAL: Deuter, Lafum...
Inbox 0 Create Campaign
Accounts
Name * Product Invasion May Rights and
Leads Permissions
Marketing List* Customer S Owner*
Contacts

M. Igbal DimaszR e
o From Name *
Opportunities
Who can read and write

Marketi om Address * A
A Sl

® Everyone

SendOn* 5/1/2014 2:55 pm =
Recently Viewe: d Subject* PRODUCT INVASION 2K14
Enable Tracking ’
£ PRODUCT INVASION 4 9 o
= ot HTML y
i Customer Support HTML 7
55 [Mohan Arsandia PRODUCT INVASION v
G8 Firman Andianto Attachments
SacHments +  AddFies
B CONSINA The Outd...
& M.igbal DimaszR.
Text Content Html Content i e e
E=  LukiAnisa
<9 B I F | =3 Cancel =l
Iwek-P Adventure -
localhost/zurmo/app/index.php/campaigns/default/create# >

Gambar 35 Tahap 3 Create Campaign
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Tahapan yang terakhir dalam pembuatan email marketing yaitu create
campaign. Cara pembuatannya adalah dengan masuk ke modul
marketing > pilih campaigns > create campaign > input data yang
diperlukan > klik save and schedule.

Penggunan modul email marketing yang tersedia membuat
perusahaan melakukan kegiatan promosi serta berhubungan dengan
pelanggan secara efektif dan efisien. Kegiatan berjalan secara efektif
dikarenakan perusahaan mampu mencapai tujuan dalam manajemen
hubungan pelanggan dengan cara implementasi sistem informasi
CRM. Selanjutnya kegiatan email marketing sangat efektif dijalankan
karena dengan menggunakan modul email marketing, admin mampu

mengirimkan email marketing kepada setiap pelanggan terdaftar dalam
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waktu yang bersamaan. Selain itu perusahaan juga menghemat biaya
karena dengan modul email marketing ini perusahaan menggunakan

layanan virtual, yang mana tanpa menggunakan kertas dan biaya cetak.

Z ZurmoCRM - Products X

€« C A | [ localhost/zurmo/app/index.php/products/default wl =
i Apps [E) http://www.google... [8] Exposure Magz: Free... M Jeffrey's Exif viewer [X] SkyscraperCity - Po... || JUAL: Deuter, Lafum...
Zurmo P—
=
-
e Products / Products
box 0 1 ~ | |lll Catalog Items v | llg Categories ~ | 7ii Delete v | 3, Export v L
Accounts
—_— How do Products work in Zurmo?
Contacts
Opportunities Catalog ! Catalog Item Product
A Catalog is a Create a Catalog A Product
collection of ltem that record is an
products and describes and actual
services your categorizes your customer
business offer. item and lists order. Select
Recently Viewed preset pricing an existing
information item from the
April catalog or
create a free-
& M.Igbal DimaszR.

standing
product

Z

PRODUCT INVASION

Customer

Gambar 36 Interface Modul Product
Sumber : Data Primer diolah, 2014

Gambar 36 menunjukkan interface modul product yang memuat data-

data tentang segala produk yang dijual oleh perusahaan. Fitur di dalam

modul product terdiri dari product, catalog item, dan categories.

88



Z ZurmoCRM - Products X

= C' A | [3 localhost/zurmo/app/index.php/products/default/create

22 Apps [ http://www.google... [B] Exposure Magz: Free.. M Jeffrey's Exif viewer [E] SkyscraperCity - Po.. s JUAL: Deuter, Lafum...

Inbox 0 Create Product
Accounts
Catalog Item April + Rights and
Leads Permissions =)
Name * Consina Aguila 40 Owner *
Contacts
M. Igbal DimaszR e
Opporhiaitis Quantity * 3
ni
it Who can read and write
® Ev
Contact B Everyons
Recently Viewed Opportunity +
01 Apri Categories Backpack x
& M. Igbal DimaszR. Type* Product v
£ PRODUCT INVASION
Price Frequency * One Time v
iZ  Customer
Sell Price * usb | w 30
&3 Johan Arisandra
Stage * Open v
G2 Firman Andianto g p
B CONSINA The Outd...

G LukiAnisa
localhost/zurmo/app/index.php/products/defauit/create | S q ] » i
Gambar 37 Create Product
Sumber : Data primer diolah, 2014

Gambar 37 merupakan tahapan pembuatan data produk. Input data

produk diawali dengan masuk ke modul products > pilih products >

create product > input data produk > save.
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Z ZurmoCRM - Products X

€« C A | [} localhost/zurmo/app/index.php/prod efault =
i Apps [ http//www.google... [8] Exposure Magz: Free... M Jeffrey's Exif viewer [E] SkyscraperCity - Po... || JUAL: Deuter, Lafum...
Q- Advanced v Columns v 20 resutt(s

Name Quantity Owner Type Sell Price

Celana Beuma Pdk 2 M. Igbal DimaszR. Product $9.50

Celana Lariang 2 M. Igbal DimaszR. Product $9.50

Celana Panajang Overland 1 M. Igbal DimaszR. Product $26.00

Celana Panjang PT 01 2 M. Igbal DimaszR. Product $19.00

Consina Aguila 40 3 M. Igbal DimaszR. Product $64.00

Consina Elvensum 28 2 M. Igbal DimaszR. Product $40.00

Consina Explorer 75+10 2 M. Igbal DimaszR. Product $65.00

Consina Khutzey 3 M. Igbal DimaszR. Product $39.00

Consina Mantano 3 M. Igbal DimaszR. Product $49.00

Consina Mount Baldy 2 M. Igbal DimaszR. Product $85.00

+ -

4

Gambar 38 Data Produk

Sumber : Data Primer diolah, 2014
Pada gambar 38 ini menunjukkan daftar seluruh barang yang di input
oleh admin. Informasi tentang produk berisi nama produk, jumlah
barang, akun, kategori, produk, dan harga jual. Database produk juga
dapat di export berupa lapran daftar seluruh produk yang tersedia

dalam file microsoft excel.

Proposisi

Jika sistem informasi CRM dengan menggunakan Zurmo CRM
diimplementasikan maka pengelolaan manajemen hubungan
pelanggan menjadi lebih mudah dilakukan serta lebih efektif dan

efisien.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Kesimpulan berisi tentang ringkasan dari hasil penelitian. Ringkasan
meliputi gambaran dan masalah sistem informasi CRM yang ada dan
rekomendasi sistem informasi CRM yang baru. Adapun kesimpulan yang
dapat diambil oleh peneliti yaitu sebagai berikut:

1. Berdasarkan gambaran sistem informasi CRM yang berjalan saat ini,
sistem informasi CRM pada UD. Iwek-P Adventure masih belum
terkomputerisasi dan belum memiliki data tentang para pelanggan
perusahaan.

2. Permasalahan yang ada pada sistem informasi sumber daya manusia
yang berjalan saat ini yaitu:

a. Proses pengumpulan data pelanggan masih belum terhimpun
dengan baik dan terperinci. Perusahaan belum memiliki data
pasti tentang para pelanggan sehingga perusahaan sulit untuk
berkomunikasi dengan pelanggan.

b. Proses pengumpulan data pemasok atau distributor dilakukan
secara manual dengan membuat catatan pada buku dan data
pemasok sebelum terkomputerisasi dengan baik.

c. Proses promosi ke pelanggan hanya sebatas pengiriman SMS

antar beberapa pelanggan. sedangkan untuk melayani beberapa
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pelanggan sekaligus dalam langkah promosi, perusahaan
belum memiliki sistem untuk penerapannya.

3. Alternatif solusi atau rekomendasi sistem informasi CRM yang
diusulkan oleh peneliti melalui implementasi sistem informasi CRM
dengan Zurmo CRM yaitu:

a. Proses pengumpulan data pelanggan dapat dilakukan dengan
lebih rinci dan detail, serta memiliki database khusus kontak
para pelanggan. Pemeliharaan data pelanggan dilakukan
dengan backup data dan dapat disimpan pada harddisk, cd,
flashdisk. Keamanan data pelanggan diproteksi dengan
password komputer admin.

b. Proses pengumpulan data pemasok dapat dilakukan dengan
lebih sistematis dan rinci. Data pemasok dapat disimpan pada
database khusus untuk data pemasok. Data pemasok dapat di
export dalam bentuk laporan data pemasok.

c. Proses promosi ke pelanggan dapat dilakukan secara
terkomputerisasi dan otomatis. Promosi atau informasi ke
pelanggan juga mampu dilakukan secara bersamaan ke
masing-masing pelanggan dengan penggunaan email

marketing.
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B. Saran

Saran berisi tentang solusi atau rekomendasi sistem informasi CRM
yang baru untuk masa mendatang. Penelitian ini berupa simulasi sistem
informasi CRM yang baru dengan Zurmo CRM. Adapun saran yang dapat
diberikan oleh peneliti agar sistem informasi CRM dengan Zurmo CRM dapat
diimplementasikan, adalah sebagai berikut:

1. Perusahaan dapat menggunakan sistem informasi CRM berbasis open
source dengan Zurmo CRM dalam mengelola manajemen hubungan
pelanggan yang meliputi pengumpulan data pelanggan, pengumpulan
data pemasok dan promosi ke pelanggan .

2. Perusahaan dapat mengadakan kegiatan pelatihan menggunakan
komputer untuk admin serta pelatihan untuk mengoperasikan modul-

modul yang ada pada Zurmo CRM.
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