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Abstrak  

Cv 3 Pilar
+ 

adalah salah satu perusahaan distributor makanan dan minuman produk mayora dan 

unilever. Sistem penjualan barang pada perusahaan tersebut masih mengunakan pencatatan pada 

nota sehingga pelayanan yang diberikan kepada customer kurang efektif maka dari itu penulis 

mengusulkan  aplikasi penjualan untuk sales yang ada di perusahaan tersebut, agar memudahkan 

bagian sales dalam melakukan penjualan kepada customer.  Untuk memecahkan masalah tersebut 

dibutuhkan suatu solusi yang paling efektif ialah sistem informasi yang menerapkan konsep 

Customer Relationship Management (CRM). Dalam pembangunan aplikasi ini menggunakan 

metode waterfal. Untuk metode aliran data menggunakan Usacase Diagram, Activity Diagram. 

Konsep yang digunakan ialah Customer Relationship Management (CRM) untuk membina 

hubungan antara perusahaan dan customer. Dengan dibangunnya sistem informasi berbasis web 

dan aplikasi yang menerapkan konsep CRM ini bertujuan untuk membangun  proses penjualan 

kepada konsumen dengan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dan mempermudah dalam 

proses pemesanan sehingga informasi mengenai pelayanan dan penjualan tersampaikan dengan 

baik kepada perusahaan maupun pelanggan. 

 

Kata Kunci: Penerapan CRM, Pelayanan, Waterfall dan DBMS. 

 

PENDAHULUAN  

Kualitas layanan tetap menjadi sesuatu yang sangat penting, dalam menghadapi pelanggan 

yang membutuhkan level of excellence yang tinggi (Putra, 2020) (Ramadhan et al., 2021). 

Pelayanan yang bermutu tinggi yang berarti mampu memberikan keselarasan terhadap 

kebutuhan pelanggan (Qadafi & Wahyudi, 2021) (Warsela et al., 2021), Secara esensial, 

baik pelanggan kelas atas, menengah bahkan bawah sekalipun membutuhkan pelayanan 

yang baik dan bermutu (Juniansyah et al., 2020) (Wibowo & Priandika, 2021), hanya saja 

tingkatannya yang berbeda-beda (Ramadhanu & Priandika, 2021) (Ahdan et al., 2020). 

Jika diamati sesungguhnya inti persaingan saat sekarang ini lebih pada bagaimana 

perusahaan menyadari betul siapa target market yang menjadi sasarannya (Widodo et al., 
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2020) (Wantoro et al., 2020), seberapa tinggi kualitas produknya (Wantoro & Nurmansyah, 

2020) (Wantoro, 2020). Yang tak kalah pentingnya adalah seberapa tinggi value yang 

mampu diberikannya kepada pelanggan dan bagaimana dia memperlakukan pelanggan dari 

hari ke hari (Aldino & Ulfa, 2021) (Teknologi, Jtsi, Amelia, et al., 2021). Melalui CRM 

(Customer Relationship Management), perusahaan dapat mengetahui lebih dalam, sejauh 

mana memanfaatkan CRM dalam usaha bisnis sekarang dan bagaimana cara perusahaan-

perusahaan dapat meningkatkan penjualannya serta mengetahui pelanggannya lebih baik, 

sehingga mampu melayani mereka dengan lebih baik (Gunawan et al., 2020) (Nurkholis, 

Damayanti, et al., 2021). CV 3 Pilar
+ 

Bandar Lampung yang berada di jalan Tembesu 4 

No.12 Campang Raya Komplek Pergudangan Bulog Bandar Lampung merupakan 

perusahaan yang bergerak dibidang distributor makanan dan minuman produk Unilever 

dan Mayora yang mempunyai tujuan untuk memasarkan barang dari distributor tersebut 

(Setiawansyah et al., 2021) (Budiman, David, et al., 2021), dalam penelitian ini pelanggan 

yang dimaksud yaitu toko-toko yang membeli barang pada perusahaan penjualan barang 

yang dilakukan diperusahaan (Suprayogi et al., 2021) (Budiman et al., 2019) yaitu dengan 

cara menyebarkan sales marketing didaerah yang ada di Bandar Lampung (Nurkholis et al., 

2022) (Budiman, Pranoto, et al., 2021), dalam hal ini penulis menggunakan stategi CRM 

yaitu Operasional CRM pada strategi ini di fokuskan pada otomatis customer-facing 

dimana bagian pemasaran, penjualan dan layanan menjadi otomatis, Operasional CRM 

memberikan dukungan untuk proses bisnis Front Office (Rahman Isnain, Indra Sakti, et al., 

2021) (Rahman Isnain, Pasha, et al., 2021), seperti untuk  penjualan (Isnain et al., n.d.) 

(Isnain et al., 2021), pemasaran dan staf pelayanan dari strategi itulah penulis akan 

membuat suatu penerapan CRM pada perusahaan CV 3 Pilar
+ 

untuk membatu perusahaan 

dalam pemasaran, penjualan hingga pelayanan untuk konsumen (Hayatunnufus & Alita, 

2020) (Alita et al., 2021), dari Operasional CRM tersebut maka penulis akan membuat 

penjualan otomatis dengan membuat aplikasi penjualan untuk membantu sales marketing 

dalam melakukan penjualan barang (Nugroho et al., 2021) (Sulistiani et al., 2021). 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka dalam penelitian ini membahas Penerapan 

Sistem CRM Untuk Meningkatkan Pelayanan Konsumen Pada CV 3 Pilar
+
 Bandar 

Lampung.  
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KAJIAN PUSTAKA 

Pengertian Customer Relationship Management  

Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship Management) disingkat CRM 

adalah suatu jenis manajemen secara khusus membahas teori mengenai penanganan 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya (Megawaty & Putra, 2020) (Megawaty 

et al., 2021), dengan tujuan meningkatkan nilai perusahaan dimata pelanggannya (Gandhi 

et al., 2021) (Teknologi, Jtsi, Wahyuni, et al., 2021). 

Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yanga dapat ditawarkan oleh suatu pihak 

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun (Ahdan & Susanto, 2021) (Nurkholis, Susanto, et al., 2021). 

Sedangkan pendapat lain pelayanan merupakan proses yang terdiri atas serangkaian 

aktivitas intangible yang biasa (namun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi antara 

pelanggan dan karyawan, jasa dan sumber daya, fisik atau barang, dan sistem penyedia 

jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan (Susanto & Puspaningrum, 

2020) (Susanto et al., 2021). 

Pengertian Konsumen 

Konsumen adalah seseorang yang menggunakan produk dan atau jasa yang dipasarkan. 

Sedangkan kepuasan konsumen adalah sejauh mana harapan para pembelian seorang 

konsumen dipenuhi atau bahkan dilebihi oleh sebuah produk (Jupriyadi et al., 2021) 

(Ichsan et al., 2020). 

Pengertian Website 

Kategori perangkat lunak yang berpusat pada jaringan komputer ini menyediakan 

sdederetan luas aplikasi-aplikai (Fariyanto et al., 2021)
 

(Rahmadani et al., 2020). 

Sederhananya, aplikasi-aplikasi Web sedikit lebih dari sekedar sekumpulan file hypertext 

yang salung terhubunguntuk menunjukan informasi-informasi tertentu dengan 

menggunakan grafis-grafis yang sifatnya terbatas dan menampilkan informasi-informasi 

tertentu dengan teks-teks (Darwis et al., 2022) (Puspaningrum et al., 2020). 
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Pengertian Client Server 

Client Server yaitu suatu kumpulan komputer yang saling terhubung (yang disebut dengan 

client) yang selalu meminta layanan kepada server, sehingga fungsi server dalam jaringan 

ini adalah memenuhi permintaan tersebut (Yasin et al., 2021) (Sulastio et al., 2021). 

Pengertian Black Box Testing 

Tester menggunakan behavioral test (disebut juga Black-Box Tests), sering digunakan 

untuk menemukan bug dalam high level operations, pada tingkatan fitur, profil operasional 

dan skenario customer. Tester dapat membuat pengujian fungsional black box berdasarkan 

pada apa yang harus sistem lakukan (Sari et al., 2021) (Fakhrurozi & Adrian, 2021).  

METODE 

Metode Waterfall 

Metode waterfall adalah pengerjaan dari suatu sistem yang dilakukan secara berurutan, 

dimana ada keterkaitan dan pengaruh pada setiap tahapan. Dalam metode waterfall output 

dari sebuah tahap merupakan input bagi tahap selanjutnya, sehingga ketidaksempurnaan 

hasil tahap sebelumnya merupakan awal ketidaksempurnaan untuk tahap berikutnya 

(Firdaus et al., 2021) (Satria et al., 2020).  

 

Requirement Analysis 
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System and 

Software Design

Implementation 

and Unit Testing

Integration and 

System Testing

Operation and 

Maintenance

 

 

Gambar 1 Tahapan Metode Waterfall 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tampilan Form Menu Login  

Form login akan tampil saat admin menjalankan program, untuk masuk kedalam sistem 

maka admin harus melakukan verifikasi ogin sistem yang sudah  terhubung dengan 

database admin. Adapun tampilan halaman login dapat dilihat pada gambar 2 sebagai 

berikut : 

 

 

 

 

Gambar 2 Tampilan Menu Login  

 

Tampilan Form Menu Utama 

Pada tampilan menu utama terdiri dari beberapa menu yang terdiri dari Menu home, Menu 

data barang, Menu data toko, Menu data sales terdapat menu yang digunakan oleh admin 

untuk mengelola data sales yang ada di perusahaan. Adapun tampilan halaman menu 

utama dapat dilihat pada gambar 3 sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3 Tampilan Form Menu Utama 
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Tampilan Form Pemesanan Barang 

Pada aplikasi ini sales dapat melakukan penginputan barang yang sudah di pesan oleh 

pelanggan maka secara otomatis jika sales memilih tombol pesan maka pesanan barang 

tersebut akan masuk kedalam sistem. Adapun tampilan halaman data pemesanan barang 

dapat dilihat pada gambar 4 sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4 Tampilan Form Pemesanan Barang 

 

Tampilan Form View Data Barang 

Halaman ini digunakan oleh admin untuk menginputkan nama barang,stok barang, harga. 

Dengan informasi yang dibutuhkan untuk sales untuk melakukan penginputan saat 

melakukan penjualan. Adapun tampilan halaman view barang dapat dilihat pada gambar 5 

sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5 Tampilan Form View Data Barang 
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Tampilan Form View Data Toko  

Pada halaman ini admin dapat menginputkan data toko yang sudah sudah melakukan 

pembelian ke perusahaan, admin dapat menginputkan nama toko, alamat, no telpon. 

Adapun tampilan halaman view data toko dapat dilihat pada gambar 6 sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 6 Tampilan Form View Data Toko 

 

Tampilan Form View Data Sales 

Pada halam ini admin dapat menginputkan data sales yang akan melakukan penjualan, 

dengan menginputkan kode sales, nama sales, alamat, no telpon. Adapun tampilan view 

data sales dapat dilihat pada gambar 7 sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

Gambar 7 Tampilan Form View Data Sales 
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Tampilan Form View Pemesanan Barang 

Pada aplikasi ini sales dapat melakukan view barang yang akan diinput lagi yang sudah di 

pesan oleh pelanggan maka secara otomatis jika sales  sudah melakukan penginputan 

barang sales akan memilih menu selesai maka otomatis pemesanana tersebut akan masuk 

kedalam web. Adapun tampilan view pemesanan barang dapat dilihat pada gambar 8 

sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 8 Tampilan Form View Data Pemesanan Barang 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan uraian pada pembahasan yang penulis ajukan, dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Penerapan Customer Relationship Management(CRM) untuk meningkatkan pelayan 

konsumen pada CV 3 Pilar
+
, dilakukan dengan membangun sebuah aplikasi dan web 

untuk membantu penjualan terhadap konsumen, untuk mengukur kepuasan konsumen 

dengan penjualan yang dilakukan oleh sales, yang nantinya akan menjadi rekomendasi 

bagi perusahaan untuk meningkatkan hubungan antar pelanggan. 

2. Website  Customer Relationship Management (CRM)  dibangun untuk membantu 

kinerja admin dalam menyelesaikan penjualan yang dilakukan oleh sales dengan 

menggunakan aplikasi. 

3. Aplikasi  Customer Relationship Management (CRM)  yang digunakan oleh sales dalam 

melakukan penjualan akan membantu meningkatkan pelayanan kepada konsumen, 

sistem yang dibangun dengan metode pengembangan sistem waterfall dan dalam 
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mengoptimalkan pengolahan data maka dilakukan perancangan dengan alat 

pengembangan sistem UML(Unified Modeling Language). Setelah dilakukan tahap 

perancangan, implementasi sistem menggunakan bahasa pemograman PHP dan 

database MySQL, dan melakukan pengujian menggunakan blackbox. Sehingga dapat 

menjadi acuan oleh perusahaan agar dapat memaksimalkan pelayanan kepada customer. 
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