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Abstrak

Pada PT Rosa Nugraha dalam proses pemesanan masih dilakukan secara manual, yaitu dengan
menunggu sales datang ke apotek sehingga proses pemesanan menjadi terhambat, selain itu
belum adanya sistem yang digunakan sebagai media untuk keluhan pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan perusahaan dan media penyebaran informasi terkait produk perusahaan maupun
promosi produk baru. Berdasarkan hal tersebut penelitian ini bertujuan untuk memudahkan
pelanggan dalam mendapat informasi produk dan promosi produk baru serta memberikan
kemudahan pada pelanggan untuk memberikan keluhan kepada perusahaan. pada Sistem Informasi
Manajemen Pemesanan Obat dengan pendekatan Costumer Relationship Management pada PT
Rosa Nugraha ini, penulis menggunakan metode pengembangan sistem Waterfall, analisis
kebutuhan fungsional, non fungsional dan analisis PIECES. Menggunakan pemodelan UML
berupa Usecase Diagram, Class Diagram, Activity Diagram, Sequence Diagram dan database
MySQL. adanya Sistem Informasi Manajemen Pemesanan Obat dengan pendekatan Costumer
Relationship Management pihak PT Rosa Nugraha akan lebih cepat dalam memberikan pelayanan
berupa pemesanan obat dan informasi produk perusahaan maupun keluhan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan perusahaan. Pada penelitian ini penulis membahas hanya sampai tahap
pemesanan obat, diharapkan pada penelitian selanjutnya dikembangkan ke tahap pembayaran
pemesanan obat.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Pemesanan, Obat, Pelayanan.

PENDAHULUAN

PT Rosa Nugraha adalah perusahaan distribusi obat yang bertempatkan dijalan Alam
Damai Way Halim Bandar Lampung. Sejak berdirinya perusahaan telah memiliki visi
yaitu mewujudkan perusahaan distribusi yang berkualitas untuk tingkat tertinggi
kepuasan pelanggan. (E. Putri, 2022), (Ristiandika Arrahman, 2021), (Samanik &
Lianasari, 2018) dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih dan
meningkatnya kompetisi didalam dunia bisnis, perusahaan berpikir untuk membuat strategi
yang tepat, bagaimana perusahan dapat bersaing dengan perusahaan lainnya, salah
satu caranya adalah memudahkan pelanggan dalam melakukan pemesanan obat, mencari
informasi produk perusahaan dan membuat hubungan yang sedekat mungkin antara
perusahaan dengan pelanggannya. (Arwani & Firmansyah, 2013), (Firma Sahrul B, 2017),
(Website & Cikarang, 2020)

PT Rosa Nugraha dalam proses melakukan pemesanan obat dan penyebaran informasi
produk obat masih dilakukan secara manual yaitu sales mendatangi apotek kemudian
memberikan brosur informasi produk obat. Hal ini berpengaruh terhadap pemesanan itu
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sendiri, sebab waktu yang tidak menentu untuk mengunjungi apotek menjadi kendalanya.
(Firmansyah M et al., 2017), (N. U. Putri et al., 2020), (Wulandari, 2018) Selain itu dalam
promosi produk baru masih menggunakan brosur sebagai media penyampaian
informasinya dan belum adanya media pelayanan keluhan pelanggan untuk pemesanan itu
sendiri. Hal ini tidak sesuai dengan visi perusahaan yang ingin mewujudkan perusahaan
yang berkualitas untuk tingkat tertinggi dalam kepuasan pelanggan. Kurangnya layanan
keluhan dan penyebaran produk baru perusahaan yang membuat pelanggan tidak
mengetahui informasi-informasi terbaru sehingga mempengaruhi pelanggan beralih ke
perusahaan lain. (Setri & Setiawan, 2020), (Mertania & Amelia, 2020), (Lestari &
Wahyudin, 2020)

Untuk mengatasi permasalahan diatas, dibutuhkan sistem informasi  yang dapat
memberikan layanan keluhan dan memberikan informasi produk perusahaan kepada
pelanggan, guna meningkatkan jasa pelayanan perusahaan terhadap pelanggannya.
Strategi bisnis yang saat ini banyak dikembangkan perusahaan dalam rangka menjalin
hubungan yang baik dengan para pelanggan adalah Costumer Relationship Management
atau yang sering disebut dengan CRM . Costumer Relationship Management merupakan
strategi pemasaran yang membangun relasi yang erat antara perusahaan dengan para
pelanggannya. (E. Putri & Sari, 2020), (Apriyanti & Ayu, 2020), (Firmansyah et al., 2017)
Komunikasi yang tidak lancar dapat menumbuhkan keraguan pelanggan. Relasi antara
perusahaan dengan pelanggan yang terjalin sangat erat akan membuat pelanggan merasa
ikut memiliki perusahaan. Dari situ, loyalitasnya terhadap perusahaan sedikit demi sedikit
akan semakin tumbuh dan berkembang. Dengan demikian, perusahaan akan memperoleh
manfaat dari penerapan CRM ini, yakni memiliki pelanggan yang loyal. (Suprayogi et al.,
2021), (Samanik, 2021), (Fithratullah, 2021)

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas maka penelitian ini
menggunakan model Costumer Relationship Management Berbasis Web  dalam
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan. Selain itu dapat membuat aplikasi Web
dengan fitur — fitur yang diharapkan dapat membantu pelanggan dalam melakukan
pemesanan  dan mencari informasi produk perusahaan. (Dakwah et al., 2021), (Robot,
2007), (H Kara, 2014) Maka penulis akan membuat skripsi yang berjudul “Sistem
Informasi Manajemen Pemesanan Obat dengan Pendekatan Costumer Relationship
Management (CRM) pada PT Rosa Nugraha”. (Firmansyah et al., 2018), (Pratama, 2018),
(Asia & Samanik, 2018)

KAJIAN PUSTAKA
Sub-bagian |

Sistem Informasi Manajemen adalah kumpulan dari manusia dan sumber daya modal
didalam suatu organisasi yang bertanggung jawab mengumpulkan dan mengolah data
untuk menghasilkan informasi yang berguna untuk semua tingkatan manajemen didalam
kegiatan perencanaan dan pengendalian. (Nindyarini Wirawan, 2018), (Keanu, 2018),
(Nurmalasari & Samanik, 2018)

Pemesanan barang dan jasa adalah suatu kegiatan transaksi yang menyatakan keinginan
atau rencana untuk membeli atau memiliki barang atau jasa tersebut sebelum melakukan
transaksi financial yakni berupa pembayaran terhadap produk atau jasa yang diinginkan.
(Gita & Setyaningrum, 2018), (Sidiq & Manaf, 2020), (Sulistiani & Aldino, 2020)
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Costumer  Relationship Management adalah fungsi terintegrasi strategi penjualan,
pemasaran dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan pendapatan dari kepuasan
pelanggan. dapat disimpulkan bahwa Costumer Relationship Management (CRM) terdiri
dari beberapa pihak yang terlibat dalam penerapannya secara langsung mulai dari
costumer hingga organisasi penyedia layanan (service) dan menjadi sebuah siklus yang
dapat di organisasikan sesuai dengan proses bisnis organisasi tersebut. (Sidiq et al., 2015),
(Fithratullah, 2019), (Webqual, 2022)

Adobe Dreamweaver CS6 adalah perangkat lunak termuka untuk desain web yang
menyediakan kemampuan visual yang intuitif termasuk pada tingkat kode, yang
dapatdigunakan untuk membuat dan mengedit website HTML serta aplikasi mobile
seperti smartphone, tablet, dan perangkat lainnya. Dengan adanya fitur layout Fluid Grid
yang dirancang khusus untuk memungkinkan lintas platform, maka akan membuat layout
menjadi adaptif atau dapat menyesuaikan dengan browser yang dipakai. (Hartanto et al.,
2022), (Gerai et al., 2021), (Siregar & Utami, 2021)

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. (Wahyudi & Utami, 2021), (Agustina & Utami, 2021), (Yudha & Utami,
2022)

MySQL adalah salah satu jenis database server yang sangat terkenal dan banyak
digunakan untuk membangun aplikasi web yang menggunakan database sebagai sumber
dan pengelolaan datanya. Database yang ini bersifat terbuka atau open source dan
berjalan disemua platform baik linux maupun di windows. MySQL merupakan program
pengakses database yang bersifat network sehingga dapat digunakan untuk aplikasi Multi
User (banyak pengguna). (Prayoga & Utami, 2021), (Wahyuni et al., 2021), (Gustanti &
Ayu, 2021)

METODE

Rancangan proses bisnis dalam pembangunan perangkat lunak merupakan upaya untuk
mengkonstruksi sebuah sistem yang memberikan kepuasan akan spesifikasi kebutuhan
fungsional, memenuhi target dan memenuhi kebutuhan. (R Arrahman, 2022), (Pajar et
al., 2017), (MEMBIMBING dan MENGUJI KP 2020.pdf, n.d.) Pada tahap rancangan
akses data ini penulis menggunakan UML (Unfied Modelling Language) yaitu salah
satu standar bahasa yang banyak digunakan didunia industri untuk mendefinisikan
requirement, membuat analisis, dan desain serta menggambarkan arsitektur dalam
pemrograman berorientasi objek. Berikut gambaran perancangan sistem yang diusulkan
oleh peneliti menggunakan UML (Unfied Modelling Language): (Kutipan et al., n.d.),
(Artikel, 2020)
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Gambar 2 Rancangan Menu Utama Admin

Form login akan tampil saat admin menjalankan program, untuk masuk kedalam sistem
maka admin harus melakukan verifikasi login sistem yang sudah terhubung dengan
database admin. Apabila sesuai dengan verifikasinya maka sistem akan berjalan sesuai
kebutuhan admin, menu login. (Pustika, 2010), (Safitri et al., 2019), (Ramdan & Utami,
2020).
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Gambar 3 Rancangan Form Login User
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penulis melaksanakan penelitian pada PT Rosa Nugraha yang bertempatkan di Bandar
Lampung. Hasil dari analisis dan desain pada metode peneltian pada bab sebelumnya,
maka dihasilkan sebuah perangkat lunak berbasis web menggunakan bahasa
pemrograman PHP dan database MySQL, Dengan adanya system aplikasi pemesanan obat
dengan pendekatan customer relationship management berbasis web yang membantu PT
Rosa Nugraha dalam menjalin hubungan dengan pelanggannya dengan menginformasikan
obat secara online di website sehingga mempermudah dalam mendapatkan informasi
obat dan melakukan pemesanan secara online lebih cepat.
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Gambar 5 Menu Utama

Form login akan tampil saat admin menjalankan program, untuk masuk kedalam
sistem maka admin harus melakukan verifikasi login sistem yang sudah terhubung dengan
database admin. Apabila sesuai dengan verifikasinya maka sistem akan berjalan sesuai

kebutuhan admin.

=S Silahkan Login Dengan Basnar
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Gambar 6 Form Login

Berikut adalah hasil pengujian dari aplikasi pemesanan obat dengan pendekatan CRM pada
PT Rosa Nugraha berbasis web, untuk rincian pengujian dapat dilihat pada lampiran.
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Instrumen penilaian uji kesesuaian produk oleh pengguna mengikuti skala Guttman yaitu
memiliki 2 pilihan jawaban sesuai konten pertanyaan, yaitu: “Ya” dan “Tidak”

Penilaian kelayakan penyebaran informasi menurut penilaian calon pengguna ini
berdasarkan persentasi jawaban  “Ya” dan “Tidak™ yang diberikan. Hasil penilaian
kemudian dikelompokkan dalam 3 katagori penilaian seperti tersaji dalam tabel 1

Persentase Nilai Klasifikasi
(%)
67 —100 Layak
34 _ 66 Kurang Layak / Perbaiki
0-33 Tidak layak / Tidak diperlukan

Tabel 1 Penilaian Kelayakan Aplikasi

1
[

Keterangan : Ya
Tidak =0

Penilaian kelayakan sistem = Jawaban Ya

Jumlah Pertanyaan

38 X 100%

42 X 100%

= 90%

Berdasarkan hasil penilaian kriteria kelayakan sistem pengujian blackbox

disimpulkan bahwa aplikasi pemesanan obat dengan pendekatan CRM pada PT Rosa
Nugraha dapat dikatakan layak untuk digunakan.

SIMPULAN
Berdasarkan uraian dari bab-bab berikutnya penulis menarik kesimpulan dan saran yaitu :

Dengan menerapkan Sistem Informasi Manajemen Pemesanan Obat dengan
pendekatan Costumer Relationship Management pada PT Rosa Nugraha maka proses
penyimpanan data dapat terjaga dengan baik dan tersimpan rapi, serta proses penyampaian
informasi produk maupun keluhan, dapat lebih cepat dan respon terhadap keluhan
pelanggan akan langsung diproses.
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Dengan adanya aplikasi Sistem Informasi Manajemen Pemesanan Obat dengan pendekatan
Costumer Relationship Management yang dirancang dengan alat pengembangan sistem
UML (Unified Modeling Language) dan menggunakan metode pengembangan sistem
waterfall serta menggunakan metode analisis PIECES sebagai mengidentifikasi analisis
kebutuhan-kebutuhan sistem. Menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database
MySQL, serta untuk pengujian program menggunakan blackbox. Sehingga dapat
mempermudah dalam pemesanan obat dan penyampaian informasi produk maupun
keluhan pelanggan serta informasi tentang produk baru perusahaan.
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