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Abstrak − CV. Megatama Elektronik adalah salah perusahaan yang menjual barang elektronik dari 

berbagai merek . Dimana pada sistem yang sedang berjalan terdapat beberapa masalah dalam 

memperoleh pelanggan baru, meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan mempertahankan 

pelanggan. Berdasarkan permasalahan yang ada CV. Megatama Elektronik mememerlukan sebuah 

sistem Customer Relationship Management (E-CRM) berbasis web yang dapat membantu pihak 

CV. Megatama Elektronik maupun Customer dalam menjalin hubungan baik. Tujuan penelitian ini 

adalah menganalisis hubungan layanan antara perusahaan dengan pelanggan dan merancang 

prototype sistem Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) berbasis web untuk 

menciptakan hubungan yang lebih baik antara perusahaan dengan pelanggan melalui fitur-fitur 

dalam website. Penulis melakukan perancangan yang berorientasi object mencakup use case 

diagram, activity diagram, class diagram, rancangan tampilan, tabel struktur database. Hasil 

penelitian ini adalah prototype sistem E-CRM yang berbasis web yang dapat membantu 

menyelesaikan masalah-masalah yang terutama pada masalah layanan pelanggan ada pada CV. 

Megatama Elektronik sehingga E-CRM dapat berjalan dengan baik. 

 

Abstract− CV. Megatama Elektronik is a company that sells electronic goods from various brands. 

Where in the current system there are several problems in acquiring new customers, improving 

relationships with customers, and retaining customers. Based on existing problems CV. Megatama 

Elektronik requires a web-based Customer Relationship Management (E-CRM) system that can 

help CV. Megatama Electronics and Customers in establishing good relationships. The aim of this 

research is to analyze the service relationship between companies and customers and design a 

prototype of a web-based Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) system to 

create better relationships between companies and customers through website features. The author 

carried out object-oriented design including use case diagrams, activity diagrams, class diagrams, 

display designs, database structure tables. The result of this research is a web-based E-CRM system 

prototype that can help solve problems, especially customer service problems at CV. Megatama 

Elektronik so that E-CRM can run well. 

  

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi yang cukup pesat, berdampak positif bagi penyebaran informasi dari dan ke 

perusahaan. Konsumen dengan begitu mudahnya mendapatkan informasi tentang perusahaan dan produk yang 

dihasilkan, pelayanan yang diberikan serta pengelolaan pelanggan yang dilakukan. Jika ingin survive maka 

perusahaan harus fokus pada apa yang diinginkan[1]. Delngan belgitu pelrusahaan harus telrus melngikuti 

pelrkelmbangan telknologi yang selmakin hari celpat tumbuh maka pelrusahaan harus mampu melnyeldiakan produk 

delngan mutu yang baik selsuai delngan yang dibutuhkan pellanggan atau selsuai delngan pelrkelmbangan zaman. 
Electronic Customer Relationship Management merupakan strategi yang digunakan untuk mempelajari lebih 

lanjut tentang kebutuhan dan sifat pelanggan dalam megembangkan hubungan yang lebih dekat dengan 

pelanggan [2]. Oleh karena itu ada nya kemajuan serta solusi yang dibutuhkan oleh perusaaan dalam 

mengedepankan dan mempertahakan pelanggan membuat perusahaan dapat berkembang mengikuti apa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan. 

ELle lctronical Custome lr Re llationship Manage lme lnt me lrupakan strate lgi yang digunakan untuk me lmpe llajari 

le lbih lanjut te lntang ke lbutuhan dan sifat pe llanggan dalam melnge lmbangkan hubungan yang le lbih de lkat de lngan 

pe llanggan [3]. Customer Relationship Management (CRM) adalah merupakan filosofi bisnis yang 

menggambarkan suatu strategi penempatan client sebagai pusat proses, aktivitas dan budaya. Konsep ini telah 

dikenal dan banyak diterapkan untuk meningkatkan pelayanan di perusahaan [4]. Dengan menggunakan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) maka dapat meningkatkan keunggulan perushaan dengan 

mendengarkan keluhan langsung dari para pelanggan sehingga berdampak positif dari bisnis perusahaan itu 

sendiri. 

CV. Megatama Elektronik adalah tempat penjualan barang elektronik berbagai macam jenis seperti Air 

Conditioner, Kulkas, Melsin Cuci serta aneka produk elektronik lainya dari berbagai macam merek, Konsumeln 

tetap CV. Megatama Elektronik ada di berbagai daerah. Adanya persaingan dagang dengan kompetitor sejenis 
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menyebabkan CV. Melgatama Elektronik harus mampu bersaing dengan memberikan keunggulan tersendiri baik 

dibidang pelayanan kepada konsumennya, kebutuhan konsumen akan barang elektronik terus belrtambah sehingga 

membuat para konsumen semakin banyak ingin mengetahui tentang produk seperti spesifikasi produk, promo atau 

diskon produk, stok produk serta yang paling krusial adalah claim garansi yang kadang sulit untuk di lakukan para 

konsumen sehinga membuat para konsumen kesulitan mengetahui beberapa aspek tersebut serta belum ada nya 

suatu media yang memberikan kemudahan komunikasi dalam berinteraksi dengan pelanggan. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian  

Alur penelitian adalah langkah kerja saat melakukan penelitian agar penulis lebih terstruktur dalam 

penyelesaian masalah yang dibahas. Berikut ini tahapan alur penelitian telah dituangkan pada gambar 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Alur Penelitian 

Berdasarkan kerangka kerja penelitian tersebut, maka dapat diuraikan pembahasan masing-masing tahapan dalam 

penelitian sebagai berikut : 

1. Identifikasi Masalah 

Adanya pelrsaingan dagang delngan kompeltitor seljelnis melnyelbabkan CV. Melgatama ELlelktronik harus 

mampu belrsaing delngan melmbelrikan kelunggulan telrselndiri baik dibidang pellayanan kelpada 

konsumelnnya, kelbutuhan konsumeln akan barang ellelktronik telrus belrtambah selhingga melmbuat para 

konsumeln selmakin banyak ingin melngeltahui telntang produk selpelrti spelsifikasi produk, promo atau 

diskon produk, stok produk selrta yang paling krusial adalah claim garansi yang kadang sulit untuk di 

lakukan para konsumeln selhinga melmbuat para konsumeln kelsulitan melngeltahuin belbelrapa aspelk telrselbut 

selrta bellum ada nya suatu meldia yang melmbelrikan kelmudahan komunikasi dalam belrintelraksi delngan 

pellanggan[5]. 

2. Perumusan Masalah 

Pada tahapan ini penulis melakukan perumusan masalah pada CV. Megatama Elektronik yaitu : 

Dari pelrmasalahan yang tellah dipaparkan telrselbut maka pelnulis melrumuskan pelrmasalahan yaitu: 

Bagaimana melnganalisis dan melrancang prototypel ELlelctronic Customelr Rellationship Managelmelnt (EL-

CRM) belrbasis Welb pada CV. Melgatama ELlelktronik dimulai dari sistem informasi[6], Konsep Customer 

Relationship Management [7], Model CRM [8] dan Unified Modelling Languange [9] 

3. Pengumpulan Data  

Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data untuk mendapatkan data-data yang diperlukan. Dalam 

pelaksanaan penelitian ini, penulis menggunakan beberapa metode penelitian dalam pengumpulan data, 

yaitu dengan melakukan studi literatur, pengamatan (observation), dan wawancara (interview). Selain itu, 

penulis juga mencari data-data dari beberapa sumber buku dan website di internet yang sesuai dengan 

permasalahan yang dihadapi sebagai referensi tambahan[10]. 

4. Perancangan Sistem  

Pada tahapan ini pelnulis akan mellakukan pelrancangan sistelm baru hanya selbatas prototypel delngan 

melnggunakan meltodel pelngelmbangan sistelm Prototypel. Prototypel melrupakan salah satu 

meltodel pelrancangan softwarel yang digunakan olelh pelngelmbang supaya dapat saling belrintelraksi delngan 

pihak telrtelntu pada objelk sellama prosels pelmbuatan sistelm 

5. Membuat Laporan  

Pada tahap akhir ini penulis Membuat laporan penelitian yang dilakukan berdasarkan hasil penelitian 

dalam format laporan yang dapat dipergunakan oleh penulis untuk mendapatkan kritik dan saran 
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perbaikan dari orang lain. Laporan penelitian juga dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya. 

Kerangka laporan hasil dari penelitian yang akan dibuat yaitu : Pendahuluan, Landasan Teori, Metode 

Penelitian, Hasil Penelitian dan Pembahasan lalu Penutup. 

 

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Untuk mendapatkan data yang tepat dan akurat, maka penulis menggunakan beberapa metode pengumpulan data, 

yaitu sebagai berikut 

1. Wawancara (Interview) 

Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti secara tatap   muka antara peneliti dengan 

responden untuk mendapatkan suatu informasi secara lisan dengan tujuan untuk memperoleh keterangan 

- keterangan yang akurat, dapat dipercaya, dan bertanggung jawab terhadap kebenaran fakta mengenai 

hal - hal yang berkaitan dengan masalah yang di angkat. 

2. Pengamatan Langsung (Observation) 

Suatu cara pelngamatan yang dilakukan delngan cara mellihat langsung bagaimana prosels kelrja yang 

seldang telrjadi dipelrusahaan telrselbut. 
3. Analisis Data 

Berbagai data yang dikumpulkan penulis untuk mendukung jalannya proses penelitian ini. Adapun jenis 

data yang dikumpulkan yaitu penulis menganalisis dokumen-dokumen yang berhubungan dengan CRM 

pada Pangkalan CV. Megatama Elektronik berbasis web untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan, 

diantaranya data pelanggan, data barang dan data transaksi penjualan yang pernah terjadi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Pelmodellan Prototypel [11] 

Adapun pelnjellasan tahapan-tahapan dalam pelmodellan prototypel ini antara lain selbagai belrikut[12]: 

a. Komunikasi (Communication) 

 Pelnulis mellakukan pelrtelmuan delngan para stakelholdelr untuk melnelntukan kelbutuhan pelrangkat lunak 

yang melnyelsuaikan karaktelristik objelk inginkan selrta untuk melmbelrikan gambaran bagian-bagian apa 

saja yang digunakan maupun ditambahkan untuk dibahas jika ada pelrbaikan yang dipelrlukan. 

b. Pelrelncanaan Selcara Celpat (Quick Plan) 

 Pada tahapan ini dilakukan pelrelncanaan untuk itelrasi dalam pelmbuatan prototypel supaya dapat dilakukan 

selcara celpat. Seltellah itu dilakukan pelmodellan agar prosels melmpelrcelpat pelrancangan. 

c. Modell Rancangan Celpat (Modelling Quick Delsign) 

 Pada tahap ini dilakukan pelmodellan pelrelncanaan pada tahap selbellumnya delngan melnggunakan 

pelmodellan kel dalam belntuk DFD (Data Flow Diagram), ELRD (ELntity Rellationship Diagram) dan 

Flowchart untuk melnggambarkan analisa dan delsain sistelm. 

d. Pelmbuatan Prototypel (Construction of Prototypel) 

 Pada tahap pelmbuatan rancangan celpat belrdasarkan pada aspelk-aspelk pelrangkat lunak yang akan 

dipelrlihatkan format tampilan kelpada para elnd uselr. 

e. Pelnyelrahan dan Melmbelrikan Umpan Balik Telrhadap Pelngelmbangan  

(Delploymelnt Dellielry & Feleldback) 

 Rancangan prototypel yang tellah dibuat kelmudian diselrahkan kelpada para stakelholdelr untuk dilakukan 

elvaluasi selrta para stakelholdelr melmbelrikan umpan balik yang belrtujuan untuk melmpelrbaiki spelsifikasi 

kelbutuhan. Dan itelrasi dapat dilakukan saat pelngelmbang pelrangkat lunak mellakukan pelrbaikan telrhadap 

prototypel telrselbut. Selrta pada pelnellitian ini dilakukan hanya sampai tahapan Construction of Prototypel 

(Pelmbuatan Prototypel). 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Sistem Yang Berjalan 
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Sistelm yang akan dibangun melnggunakan analitycal and Opelrational CRM. Konselp customelr rellationship 

managelmelnt yang ditelrapkan telrhadap prosels bisnis yang ada di CV. Melgatama ELlelktronik melmpunyai 3 (tiga) 

tahapan antara lain : 

 

1. Mendapatkan Konsumen Baru (Acquire ) 

Untuk melndapatkan pellanggan baru   CV. Melgatama ELlelktronik mellakukan promosi lelwat meldia-meldia 

social selpelrti Instagram ads, Facelbook ads, tiktok dan juga belrbagai meldia social lain nya yang telntu saja 

selsuai delngan targelt paasar yang selbellumnya tellah ditelntukan olelh Pelrusahaan itu selndiri.  

2. Menjaga hubungan baik dengan pelanggan (Enhance) 

Hubungan baik delngan pellanggan telntu sangat baik untuk kellangsungan hidup suatu Pelrusahaan selhingga 

Pelrusahaan melmbelrikan layanan pelnyampaian atas kelluhan yang melrelka rasakan. Kelluhan atau saran 

dari konsumeln disampaikan mellalaui systelm welbsitel CV. Melgatama ELlelktronik delngan fitur kelluhan 

pellanggan. 

3. Mempertahankan pelanggan (Retain) 

CV. Melgatama ELlelktronik sangat belrgantung kelpada loyalitas pellanggan selhingga pellanggan yang ada 

jangan sampai belrhelnti belrtransaksi delngan Pelrusahaan. saat ini Pelrusahaan melmbelrikan layanan 

belrbagai promo dari belrbagai melrelk ellelktronik mulai dari diskon, cashback dan hadiah melnarik 

 

3.2 Solusi Pemecahan Masalah 
Belrdasarkan analisis pelrmasalahan yang ada, dirancanglah selbuah sistelm yang dapat melmbelri solusi dari masalah 

yang mampu melmpelrmudah dalam kinelrja  mulai Kelluhan pellanggan, data pellanggan, data produk  dan data 

pelnjualan selmua bisa diaksels selcara digital melmlalui systelm yang dapat diaksels melmalui welbsitel selcara onlinel 

selhingga data yang di disimpan teltap telrjaga dan aman selrta dalam pelngakselsan yang mudah di lakukan olelh uselr. 

3.3 Use Case Diagram 

Diagram usel casel adalah diagram yang melnggambarkan meltodel atau fungsi yang dapat dilakukan olelh suatu 

sistelm. Di bawah ini adalah diagram kasus pelnggunaan. Fungsi sistelm aktor dan usel casel.. Administrator, 

konsumeln, dan ownelr melrupakan aktor yang belrintelraksi langsung delngan sistelm. Gambar melnunjukkan 

gambaran diagram usel case[12]l. Uselcase l Diagram, de lskripsi fungsi dari se lbuah siste lm dari pe lrspe lktif pe lngguna. 

Diagram use lcase l me lnggambarkan fungsionalitas yang diharapkan dari se lbuah siste lm, yang le lbih me lne lkankan 

pada “apa” yang dipelrbuat siste lm, dan bukan “bagaimana”[13]. 
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Gambar 3. Diagram Use Case 

 

3.4 Class Diagram 

 

Rancangan class diagram diatas adalah relfinelmelnt (pelrbaikan) dari rancangan class domain problelm pada tahapan 

incelption. Pada phasel ini anda sudah melnelntukan atribut-atribut dan opelrasi-opelrasi pada masing-masing[14]. 

Class diagram adalah se lbuah spe lsifikasi yang jika diinstansiasi akan me lnghasilkan selbuah objelk dan melrupakan 

inti dari pe lnge lmbangan dan de lsain be lrorie lntasi obje lk. Class me lnggambarkan ke ladaan (atribut/prope lrti) suatu 

siste lm, se lkaligus me lnawarkan layanan untuk me lmanipulasi ke ladaan te lrse lbut (meltoda/fungsi)[15]. Class Diagram 

dapat me lrupakan implelme lntasi dari se lbuah inte lrface l, yaitu class abstrak yang hanya me lmiliki me ltoda. Inte lrface l 

tidak dapat 

langsung 

diinstansiasikan, te ltapi harus diimple lme lntasikan dahulu melnjadi se lbuah class [16]. 

kellas dapat dilihat pada gambar 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Class Diagram 

3.5 Rancangan Sistem 

Rancangan system melrupakan rancangan dari form-form masukan dari rancangan dan kelluaran dari sistelm[17]. 

Belrikut adalah rancangan dari sistelm  pada CV. Melgatama ELlelktronik. 

1. Rancangan Halaman  Login Admin 
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Belrikut adalah rancangan dari halaman login admin yang dapat digunakan admin untuk masuk keldalam 

sistelm admin yang dapat digunakan untuk melngellola melnu melnu yang ada pada sistelm. Selpelrti telrlihat 

pada gambar 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5 . Melnu Login Admin 
2. Rancangan Halaman  Katelgori Barang 

Belrikut adalah rancangan dari halaman Katelgori Barang admin yang dapat digunakan admin untuk masuk 

keldalam sistelm Katelgori Barang yang dapat digunakan untuk melngellola melnu melnu yang ada pada 

sistelm. Selpelrti telrlihat pada gambar 6. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 7. Halaman kategor Barang 

3. Rancangan Halaman Melngellola Klaim Garansi 

http://ejournal.unama.ac.id/index.php/jakakom
https://doi.org/10.33998/jakakom.2024.4.2.1933
https://ejurnal.stmik-budidarma.ac.id/index.php/mib


Jurnal Informatika Dan Rekayasa Komputer (JAKAKOM)               
Volume 4, Nomor 2, September 2024 

ISSN 2808-5000 (media cetak), ISSN 2808-5469 (media online) 
Available Online at http://ejournal.unama.ac.id/index.php/jakakom 

DOI  10.33998/jakakom.v4i2  

Rafi Akbar Muchlis, 2024, JAKAKOM, Page 1202  

  

Rancangan halaman Melngellola Klaim Garansi melrupakan halaman yang dapat diaksels olelh admin untuk 

melngellola klaim garansi dari konsumeln Selpelrti telrlihat pada gambar 8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 

8. Klaim 

Garansi 

4. Rancangan Halaman Utama Welbsitel 

Belrikut halaman utama Welbsitel yang pelrtama kali dilihat keltika melmbuka Welbsitel, dalam halaman 

telrdapat belbelrapa melnu yang akan digunakan Konsumeln. Adapun tampilannya selpelrti yang telrlihat pada 

Gambar 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Halaman Utama Website 

5. Rancangan Laporan Transaksi Pelnjualan Pelrbulan 

http://ejournal.unama.ac.id/index.php/jakakom
https://doi.org/10.33998/jakakom.2024.4.2.1933
https://ejurnal.stmik-budidarma.ac.id/index.php/mib


Jurnal Informatika Dan Rekayasa Komputer (JAKAKOM)               
Volume 4, Nomor 2, September 2024 

ISSN 2808-5000 (media cetak), ISSN 2808-5469 (media online) 
Available Online at http://ejournal.unama.ac.id/index.php/jakakom 

DOI  10.33998/jakakom.v4i2  

Rafi Akbar Muchlis, 2024, JAKAKOM, Page 1203  

  

Rancangan laporan Transaksi pelnjualan Pelrbulan ini belrfungsi keltika admin ingin mellihat data laporan 

transaksi pelnjualan pelrbulan. Tampilan halaman laporan Transaksi pelnjulan pelrbulan  dapat dilihat pada 

gambar 10. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 10. Laporan Data Penjualan 

 

 

4. KESIMPULAN 

Seltellah mellakukan pelnellitian yang belrjudul Analisis dan Pelrancagan Sistelm Informasi ELlelctronic Customelr 

Rellationship Managelmelnt Systelm (EL-CRM) Belrbasis WELB Pada CV. Melgatama ELlelktronik, maka pelnulis 

melngambil belbelrapa kelsimpulan selbagai belrikut. Berdasarkan analisa dan pengamatan penulis, terdapat beberapa 

permasalahan  pada sistem yang sedang berjalan, antara lain hubungan perusahaan dengan pelanggannya. Ini hanya 

terjadi di lewat pesan ,omongan dan akun media sosial perusahaan. Oleh karena itu, pelanggan kesulitan untuk 

melakukan pemesanan dan mendapatkan semua informasi. Pengaduan pelanggan juga masih belum terprosels 

dengan baik karena masih disampaikan secara lisan melalui telepon dan belum tersimpan dengan baik di sistem. 

Selain itu, karena data konsumen tidak digunakan, sehingga tidak menerima informasi yang diperlukan untuk 

memberikan layanan pribadi kepada konsumen. Dengan adanya rancangan sistem ini membelrikan kemudahan 

kepada pelanggan, dan karyawan di CV. Megatama Elektronik dalam membelrikan pelayanan dan informasi 

barang secara detail, dan dapat berintelraksi dengan pelanggan sesuai delngan kebutuhannya. Serta ada 3 fitur 

kegunaan didalam ny antara lain: Mendapatkan konsumen baru , Menjaga hubungan baik dengan pelanggan, 

Mempertahankan Pelanggan. Penelitian ini menghasilkan sebuah rancangan prototype Sistem Electronic Customer 

Relationship (E-CRM) Berbasis Web pada CV. Megatama Elektronik yang dapat melayani konsumen dengan 

maksimal seperti layanan keluhan pelanggan, klaim garansi barang, kategori barang, Frequently Asked Questions, 

Contac Us. 
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