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Abstrak

Kualitas pelayanan dapat dilihat dari tingkat hubungan antara konsumen atau pelanggan dengan
perusahaan, baik melalui informasi maupun media komunikasi. Salah satu perusahaan dagang
yang bergerak pada produk pangan berupa beras yaitu Perusahaan Perseorangan Awal Mulia yang
berlokasi di Kampung Sinar Luas, Kecamatan Bangun Rejo, Lampung Tengah. Perusahaan
tersebut telah memiliki jenis beras yang ditawarkan kepada konsumen mulai dari produk biasa
sampai premium. Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan kepada pemilik
perusahaan diperoleh hasil berupa permasalahan atau kekurangan pada penerapan hubungan
pelanggan. Saat ini perusahaan hanya menyediakan informasi mengenai proses pemesanan melalui
media telepon yang memiliki dampak seperti kesalahan jumlah pesanan. Proses pengolahan data
penjualan masih dilakukan secara manual dengan melakukan pencatatan pada buku penjualan,
sehingga pihak perusahaan merasa kesulitan untuk melakukan rekap data penjualan. Metode yang
digunakan yaitu extreme programming dan hasil dari pelitian yang dilakukan yaitu sistem penjulan
beras secara online berbasis website dengan fitur dapat melakukan pemesanan, melihat penawaran,
melakukan komplain, melihat penawaran, melakukan retur dan penilaian terhadap produk yang

dipesan.

Kata kunci : Hubungan Pelanggan, Sistem Informasi, Penjualan Beras, Online

PENDAHULUAN

Perkembangan internet dalam dunia bisnis sangat berdampak pada kemudahan dalam
menemukan informasi hingga penyampaian informasi(Samsugi et al., 2023; Smk & Huda,
2022; Suryono & Subriadi, 2016). Pemanfaatan tersebut dapat dilakukan guna
meningkatkan daya saing dalam proses bisnis seperti penjualan produk(Damayanti, 2021;
Febrian & Ahluwalia, 2020; Khamisah et al., 2020). Persaingan yang sering kali terjadi
pada perusahaan dagang yaitu mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen(Pratama & Surahman, 2020; Rahmanto et al., 2020; Sarasvananda et al., 2021),

sehingga sangat berpengaruh terhadap perkembangan maupun kemajuan suatu
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perusahaan(Athallah & Kraugusteeliana, 2022; Fakhrurozi et al., 2021; Febrian & Hapsari,
2019; Megawaty et al., 2021). Kualitas pelayanan dapat dilihat dari tingkat hubungan
antara konsumen atau pelanggan dengan perusahaan, baik melalui informasi maupaun
media komunikasi(Budiman et al., 2021; Hana et al., 2019; Riski Anggraini, 2021). Salah
satu perusahaan dagang yang bergerak pada produk pangan berupa beras yaitu Perusahaan
Perseorangan Awal Mulia yang berlokasi di Kampung Sinar Luas, Kecamatan Bangun
Rejo, Lampung Tengah. Perusahaan tersebut telah memiliki jenis beras yang ditawarkan
kepada konsumen mulai dari produk biasa sampai premium. Terkait dengan proses bisnis
dalam penjualan beras dapat diketahui proses penjualan yang saat ini dilakukan melalui
media perorangan(Anggarini et al., 2021; Wantoro et al., 2021; Windane & Lathifah,
2021), datang keperusahaan atau melalui media telepon sebagai sarana dalam pemesanan
beras oleh konsumen terhadap perusahaan. Perusahaan telah menerapkan konsep hubungan
pelanggan dengan tujuan untuk mempertahankan dan mengetahui kebutuhan pelanggan
dengan cara memberikan informasi jumlah Kketersediaan beras melalui media
telepon(Damayanti, 2021; Oktaviani et al., 2020; Qadafi & Wahyudi, 2020; Ulinuha &
Widodo, 2018). Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan kepada
pemilik perusahaan diperoleh hasil berupa permasalahan atau kekurangan pada penerapan
hubungan pelanggan(Lina & Ahluwalia, 2021; Lina & Permatasari, 2020). Saat ini
perusahaan hanya menyediakan informasi mengenai proses pemesanan melalui media
telepon yang memiliki dampak seperti kesalahan jumlah pesanan(Ahdan et al., 2020;
Astuti et al., 2022; Dewi et al., 2021; Ronaldo & Pasha, 2021). Proses pengolahan data
penjualan masih dilakukan secara manual dengan melakukan pencatatan pada buku
penjualan, sehingga pihak perusahaan merasa kesulitan untuk melakukan rekap data
penjualan(Al-Ayyubi et al., 2021). Dalam menjaga hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan masih belum dilakukan secara optimal seperti ketika pelanggan ingin
melakukan pengaduan atatu keluhan terhadap produk maupun pelayanan hanya dapat
dilakukan menggunakan telepon(Anderha & Maskar, 2021; Rasyid, 2017; Sandika &
Mahfud, 2021), akan tetapi sering kali kontak perusahaan tidak dapat dihubungi. Sehingga
perusahaan perlu menerapkan strategi untuk meningkatkan hubungan pelanggan demi
terciptanya loyalitas terhadap perusahaan(Febrian & Fadly, 2021; Guld, 2014; Rido et al.,
2021; Sari & Putri, 2019). Strategi untuk meningkatkan hubungan pelanggan dengan
menerapkan konsep customer relationship management (CRM) maka perusahaan dapat

menghasilkan suatu cara untuk memudahkan pelanggan dalam menerima informasi,
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menyampaikan keluhan maupun kritik dan saran. CRM juga dapat digunakan dalam proses
pengolahan data seperti data produk, promosi produk, data penjualan dan pengelolaan
layanan pelanggan yang digunakan untuk menyimpan pertanyaan customer untuk
menciptakan hubungan yang baik dengan perusahaan(Febriantoro & Suaidah, 2021;
Nurkholis & Sitanggang, 2020; Susanto et al., n.d.). Berdasarkan permasalahan terkait
hubungan pelanggan tersebut, maka peneliti memberikan suatu solusi yaitu membangun
dan menerapkan sistem hubungan pelanggan pada penjualan beras menggunakan konsep
customer relationship management yang dapat diakses secara online melalui media
website(Putri & Surahman, 2019). Dengan menggunakan sistem terkomputerisasi yang
berbasis web maka proses penyimpanan data dapat lebih akurat dan tersimpan rapi(Mersita
et al., 2022), serta proses penyampaian informasi mengenai produk maupun promosi dapat
lebih cepat dan respon terhadap penjualan akan lebih cepat(Fitriyana & Sucipto, 2020;
Huda & Fernando, 2021). Selain itu konsumen dapat memperkirakan biaya yang
dibutuhkan untuk membeli produk yang diinginkan karena ditampilkan dengan informasi
yang lebih detail(Alifah et al., 2021; Permana & Puspaningrum, 2021).

KAJIAN PUSTAKA

CRM (Costumer Relationship Management)

Berikut ini adalah beberapa pengertian Customer Relationship Management (CRM)
menurut para ahli : Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Damayanti et al., 2019;
Febrian et al., 2021; Styawati et al., 2021) mengatakan bahwa Customer Relationship
Management (CRM) adalah sebuah modifikasi dan pembelajaran perilaku konsumen setiap
waktu dari setiap interaksi, perlakuan terhadap pelanggan dan membangun kekuatan antara
konsumen dan perusahaan. Kemudian (Aplikasi E-Marketplace Bagi Pengusaha Stainless
Berbasis Mobile Di Wilayah Bandar Lampung, 2021; Electrical Load Forecasting Using
Customers Clustering and Smart Meters in Internet of Things, 2019; Kamisa et al., 2022)
mengatakan Customer Relationship Management (CRM) adalah proses mengelola
informasi rinci tentang pelanggan perorangan dan semua “titik kontak™ pelanggan secara
seksama untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan(Rasyid, 2017; H Sulistiani, 2021; Heni
Sulistiani et al., 2019). Komitmen termasuk salah satu faktor penting CRM, yang dalam
hal ini mencakup ikatan emosional itikad antara perusahaan dan pelanggan untuk sama-
sama menjaga hubungan baik antara perusahaan dan pelanggan. pengertian CRM adalah

“Suatu proses interaktif yang mengubah data-data pelanggan kedalam kesetiaan pelanggan
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melalui beberapa kegiatan, yaitu mengumpulkan data pelanggan, menganalisis data
pelanggan tersebut dan mengidentifikasi target pelanggan (Agustina et al., 2020; Wantoro
& Priandika, n.d.), mengembangkan program CRM, dan menerapkan program CRM”.
Customer Relationship Management adalah segala rangkaian kegiatan yang sistematik
yang terkelola sebagai usaha untuk semakin memahami(Octavia et al., 2020), menarik
perhatian(Pramita et al., 2017), dan mempertahankan suatu loyalitas pelanggan yang
menguntungkan (Most Profitable Customer) untuk bisa mencapai pertumbuhan perusahaan
yang sehat(Sutanto et al., 2014).

Sistem Informasi

Sistem informasi adalah sejumlah komponen (manusia, komputer, teknologi informasi, dan
prosedur Kkerja) ada sesuatu yang di proses (data menjadi informasi), dan dimaksudkan
untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan. Menurut (Ahluwalia, 2020), sistem informasi
adalah cara-cara yang diorganisasi untuk mengumpulkan, memasukkan(Sintaro et al.,
2022), dan mengolah serta menyimpan data(Myori et al., 2019), dan cara-cara yang
diorganisasi untuk menyimpan, mengelola, mengendalikan, dan melaporkan informasi
sedemikian rupa sehingga sebuah organisasi dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Menurut (Pintoko & L., 2018), sistem informasi terdiri dari komponen-komponen yang
disebut blok bangunan (building block), yang terdiri dari komponen input, komponen
model, komponen output, komponen teknologi, komponen hardware, komponen software,
komponen basis data, dan komponen kontrol(Ramadona et al., 2021). Semua komponen
tersebut saling berinteraksi satu dengan yang lain membentuk suatu kesatuan untuk
mencapai sasaran(Mindhari et al., 2020).

Android

Android adalah sebuah sistem operasi mobile yang berbasiskan pada versi modifikasi dari
Linux(Aziz & Fauzi, 2022; Kurniawan et al., 2019; Ramadhanu & Priandika, 2021).
Pertama kali sistem operasi ini dikembangkan oleh perusahaan Android.Inc. Nama
perusahaan inilah yang pada akhirnya digunakan sebagai nama proyek sistem operasi
mobile tersebut, yaitu sistem operasi Android(Darwis et al., 2022; Hendrastuty et al., 2022;
Silvia et al., 2016). Pada tahun 2015, Google membeli android dan mengambil alih
pengembangannya sekaligus team developer android. Google menginginkan android untuk
menjadi sistem operasi Open Source dan gratis, kebanyakan code android dirilis di bawah

lisensi Open Source Apache yang berarti semua orang bebas menggunakan dan
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mengunduh source code android secara penuh(Ahluwalia, 2020; Ahmad et al., 2022;
Sarasvananda et al., 2021). Menurut Android adalah sebuah sistem operasi untuk perangkat
mobile berbasis linux yang mencakup sistem operasi, middleware dan aplikasi. Android
menyediakan platform terbuka bagi para pengembang untuk menciptakan aplikasi mereka.
Awalnya, Google Inc. membeli Android Inc. yang merupakan pendatang baru yang
membuat piranti lunak untuk ponsel/smartphone. Kemudian untuk mengembangkan
Android, dibentuklah Open Handset Alliance, konsorsium dari 34 perusahaan piranti keras,
piranti lunak, dan telekomunikasi, termasuk Google, HTC, Intel, Motorola, Qualcomm, T-
Mobile.

Website

Menurut Kadir (2014) World Wide Web (WWW) adalah sistem pengakses informasi
dalam internet yang biasa dikenal dengan istilah web(Tansir et al., 2021). Web
menggunakan protokol yang disebut HTTP (HyperText Transfer Protocol) yang berjalan
pada TCP/IP. Dengan menggunakan HyperText(Setiawan & Pasha, 2020), pemakai dapat
melompat dari suatu dokumen ke dokumen lain dengan mudah, dengan cukup mengklik
text-text khusus yang pada awalnya ditandai dengan garis bawah. Penggunaan HyperText
pada web juga telah dikembangkan lebih jauh

menjadi HyperMedia(Wantoro et al.,, 2020). Dengan menggunakan pendekatan
HyperMedia, tidak hanya text yang dapat dikaitkan, melainkan juga gambar, suara, dan
bahkan video(Prasetyawan, 2017).

Extreme Programming (XP)

Extreme Programming (XP) adalah metodologi pengembangan perangkat lunak yang
ditujukan untuk meningkatkan kualitas perangkat lunak dan tanggap terhadap perubahan
kebutuhan pelanggan(Novitasari et al., 2021; Oktavia et al., 2021; Ramadhanu &
Priandika, 2021). Jenis pengembangan perangkat lunak semacam ini dimaksudkan untuk
meningkatkan produktivitas dan memperkenalkan pos pemeriksaan di mana persyaratan
pelanggan baru dapat diadopsi(KUSUMA ROZA, 2021). Pendekatan yang digunakan
dalam Extreme Programming adalah object- oriented sebagai paradigma pengembangan
dan mencakup seperangkat aturan(Nurkholis & Saputra, 2021; Tastilia et al., 2022).
Tahapan-tahapan dari Extreme Programming terdiri dari planning seperti memahami
Kriteria pengguna dan perencanaan pengembangan(Rizki & Op, 2021), designing seperti

perancangan prototype dan tampilan(Nuraini & Ahmad, 2021), coding termasuk
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pengintegrasian, dan yang terakhir adalah testing(Nurkholis et al., 2021). Unsur-unsur lain
dari Extreme Programming meliputi paired programming pada tahapan coding, unit testing
pada semua kode(Ayunandita & Riskiono, 2021), penghindaran pemrograman fitur kecuali
benar-benar diperlukan, struktur manajemen yang datar(Heni Sulistiani et al., 2021), kode
yang sederhana dan jelas, dan seringnya terjadi komunikasi antara programmer dan
pelanggan ketika terjadi perubahan kebutuhan pelanggan seiring berlalunya waktu
berlalu(Ahmad et al., 2020). Metode ini membawa unsur-unsur yang menguntungkan dari
praktek rekayasa perangkat lunak tradisional ke tingkat “ekstrem”, sehingga metode ini
dinamai Extreme Programming(Rumandan et al.,, 2022). Unsur-unsur yang menjadi
karakteristik metodologi adalah kesederhanaan, komunikasi, umpan balik, dan keberanian.

Usecase Diagram

Menurut  (Anisa Martadala et al., 2021)-(Yulianti et al., 2021) Use Case Diagram
merupakan pemodelan untuk kelakuan sistem informasi yang akan dibuat. Use case
mendeskripsikan sebuah interaksi anatara salah satu lebih aktor dengan sistem informasi
yang akan dibuat(Yanuarsyah et al., 2021)-(Sari & Oktaviani, 2021).

Activity Diagram

Activity Diagram adalah diagram yang menggambarkan workflow (aliran kerja) atau
aktivitas dari sebuah sistem atau proses bisnis atau menu yang ada pada perangkat
lunak(Jobli et al., 2011). Yang perlu diperhatikan adalah bahwa diagram aktivitas
menggambarkan aktivitas sistem bukan apa yang dilakukan aktor jadi aktivitas yang dapat
dilakukan oleh sistem(Hendrastuty et al., 2021).

MYSQL

MySQL adalah sebuah software database. MySQL merupakan tipe data reasional yang
artinya MySQL menyimpan datanya dalam bentuk table-tabel yang saling
behubungan(Saritas & Yasar, 2019). Keuntungan menyimpan data di database adalah
kemudahannya dalam penyimpanan dan menampilkan data karena dalam bentuk
tabel(Budioko, 2016). Kelebihan dari MySQL adalah dia menggunakan bahasa
querystandar yang dimiliki SQL (Structure Query Language). SQL adalah suatu bahasa
permintaan yang tertruktur yang telah distandarkan untuk semua pogram pengakses
database seperti Oracle, Postgres SQL dan SQL(Kusniyati, 2016).
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Pengujian Blackbox

Menurut (Riskiono et al., 2020)*“Pengujian black-box berfokus pada persyaratan fungsional

perangkat lunak. Dengan demikian, pengujian black-box memungkinkan perekayasa

perangkat lunak mendapatkan serangkaian kondisi input yang sepenuhnya menggunakan

semua persyaratan fungsional untuk suatu program”(Budianto et al., 2020).

Pengujian black-box berusaha menemukan kesalahan dalam kategori sebagai

berikut :

a. Fungsi — fungsi yang tidak benar atau hilang

b. Kesalahan interface

c. Kesalahan dalam struktur data atau akses eksternal

d. Kesalahan kinerja

e. Inisialisasi dan kesalahan terminasi

(Wantoro & Nata Prawira, n.d.) Mengemukakan ciri-ciri black box testing, diantaranya

sebagai berikut:

Black box testing berfokus pada kebutuhan fungsional pada software, berdasarkan pada

spesifikasi kebutuhan dari software.

1. Black box testing bukan teknik alternatif dari pada white box testing. Lebih dari pada
itu, ia merupakan pendekatan pelengkap dalam mencakup errordengan kelas yang
berbeda dari metode white box testing.

2. Black box testing melakukan pengujian tanpa pengetahuan detail struktur internal dari
sistem atau komponen yang dites. Juga disebut sebagai behavioral testing,
specification-based testing, input atau output testing atau functional testing.

Pengujian ISO/IEC 25010

ISO/IEC 25010 merupakan model kualitas sistem dan perangkat lunak yang menggantikan

ISO/IEC 9126 tentang software engineering. Product quality ini juga digunakan untuk tiga

model kualitas yang berbeda untuk produk perangkat lunak antara lain:

Kualitas dalam model penggunaan, Model kualitas produk, dan Data model kualitas Model

kualitas produk terdiri dari delapan karakteristik yang berhubungandengan sifat statis

perangkat lunak dan sifat dinamis dari sistem komputer. Model ini berlaku untuk sistem
komputer dan produk perangkat lunak. Karakteristik yang didefinisikan oleh kedua model
tersebut relevan untuk semua produk perangkat lunak dan sistem komputer. Karakteristik
dan subkarakteristik memberikan terminologi yang konsisten untuk menentukan,

mengukur dan mengevaluasi kualitas sistem dan perangkat lunak. Mereka juga
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menyediakan seperangkat karakteristik kualitas yang sesuai dengan persyaratan kualitas
yang dapat dibandingkan untuk kelengkapan.

METODE

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan beberapa metode yaitu:

1. Wawancara (Interview)

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan kepada pemilik perusahaan
diperoleh hasil berupa permasalahan atau kekurangan pada penerapan hubungan pelanggan.
Saat ini perusahaan hanya menyediakan informasi mengenai proses pemesanan melalui
media telepon yang memiliki dampak seperti kesalahan jumlah pesanan. Proses
pengolahan data penjualan masih dilakukan secara manual dengan melakukan pencatatan
pada buku penjualan, sehingga pihak perusahaan merasa kesulitan untuk melakukan rekap
data penjualan. Dalam menjaga hubungan antara pelanggan dengan perusahaan masih
belum dilakukan secara optimal seperti ketika pelanggan ingin melakukan pengaduan atatu
keluhan terhadap produk maupun pelayanan hanya dapat dilakukan menggunakan telepon,
akan tetapi sering kali kontak perusahaan tidak dapat dihubungi. Sehingga perusahaan
perlu menerapkan strategi untuk meningkatkan hubungan pelanggan demi terciptanya
loyalitas terhadap perusahaan.

2. Dokumentasi (Documentation)

Dokumentasi yang dihasikan dari wawancara yaitu data barang, pelanggan, pemesanan dan

foto dokumentasi wawancara.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Rancangan tampilan admin merupakan bentuk hasil dari pembentukan menggunakan kode
program dengan memiliki tampilan berupa mengelola transaksi pesanan, berikut adalah
tampilan bagian admin:

Halaman Login

Implementasi login merupakan tampilan yang digunakan sebagai sebagai hak akses ke
halaman menu, berikut adalah tampilan login. berikut tampilan Menu registrasi yang
dibuat:
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Grafik Penjualan Perbulan Tahun 2021

Gambar 1 Halaman Utama Admin

Implementasi Produk

Implementasi produk merupakan tampilan yang digunakan untuk mengelola data seperti

menambahkan, mengubah, menghapus dan manampilkan data :

" plih File | Tidak aca file yang cipilin

Gambar 2 Implementasi Produk

Implementasi Konsumen

Implementasi konsumen merupakan tampilan yang digunakan untuk menampilkan
informasi data konsumen yang telah melakukan transaksi pada perusahaan:
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Gambar 3 Halaman Implementasi Konsumen

Halaman Status Pesanan
Implementasi status pesanan merupakan tampilan yang digunakan untuk menampilkan

informasi data pesanan yang telah dilakukan konsumen seperti info sukses atau tidak,.
Berikut tampilan Menu Data Produk Detail yang dibuat :

Status Pesanan
Copy €5V Fwcel POF Print  Colimn vishility = Search
Mo 7 Tanggal Hota Konssmen Jml Pesanan Total Status
2021-03-15 MTOGL149141 hintang 2 Rp. 3954500 i |
Sheswirg 150 1 al 1 erries l Mt
Copyright © 2021 ATIKA wraiar

Gambar 4 Implementasi Pembayaran
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan vyaitu proses
membangun sistem penjualan beras dengan penerapan hubungan pelanggan berdasarkan
konsep customer relationship management menggunakan website dengan bahasa
pemprograman PHP dan database Mysqgl. Hasil dari sistem yang telah dibangun yaitu dapat
menampilkan informasi produk kepada konsumen, melakukan transaksi pemesanan dan
menggunakan layanan seperti komplain, retur barang dan penawaran yang seluruh
informasinya dapat diakses secara online. Berdasarkan hasil pengujian sistem
menggunakan User Acceptance Test diperoleh hasil sebesar 95,55% yang dinilai dari 5
responden 2 diantaranya pihak perusahaan dan konsumen, sehingga dapat disimpulkan

bahwa sistem telah sesuai dengan fungsi dan penggunaannya.
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