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Abstrak

PT Dirgantara Indonesia (PTDI) bergerak di bidang
rekayasa, manufaktur produksi untuk kepentingan
komersial dan militer yang berhubungan dengan
kedirgantaraan, termasuk  perawatan peralatan barang.
Seiring dengan perkembangannya, PTDI tidak hanya
memproduksi berbagai pesawat tetapi juga helikopter,
menyediakan pelatihan dan jasa pemeliharaan
(maintenance service) untuk mesin-mesin pesawat dan
peralatan lainnya. PTDI juga pernah menjadi rekanan sub-
kontraktor untuk industri-industri pesawat terbang besar di
dunia seperti Boeing, Airbus, General Dynamic, Fokker
dan lain sebagainya. Metrology merupakan bagian yang
bertugas dalam melakukan pelayanan dan service  dalam
perbaikan dan pemeliharaan mesin atau peralatan barang
yang sering digunakan dalam proses pembuatan pesawat
tersebut. Metrology pada saat ini dirasa belum  dapat
memaksimalkan strategi dalam menangani aktivitas yang
berhubungan dengan pelanggan dimana sistem yang
membantu perusahaan khususnya pada bagian metrology
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara
memberikan informasi yang lebih spesifik, sehingga
perusahaan dapat memperhatikan permintaan dan
kebutuhan dari pelanggan. Pembangunan sistem  Customer
Relationship Management pada PTDI ini akan
menggunakan metode waterfall. Dengan sistem Customer
Relationship Management diharapkan dapat meningkatkan
tingkat kepuasan dari pihak pelanggan terhadap
perusahaan sekaligus pemberian informasi yang akurat
dan mempermudah perusahaan dalam mengelola
pelanggan.

Kata kunci:Sistem Informasi, Customer Relationship
Management, SMS gateway, Sendmail.

1. Pendahuluan

PT. Dirgantara Indonesia (Indonesian Aerospace Inc)
adalah industri pesawat terbang yang pertama dan satu-
satunya di Indonesia dan di wilayah Asia Tenggara, PT
Dirgantara Indonesia (PTDI) bergerak di bidang rekayasa,
manufaktur produksi untuk kepentingan komersial dan
militer yang berhubungan dengan kedirgantaraan, termasuk
perawatan peralatan barang, menyediakan pelatihan dan
pelayanan jasa pemeliharaan untuk mesin-mesin pesawat
yang dilakukan oleh bagian Metrology. dengan banyaknya
permintaan pelayanaan service ( maintenance service )
barang yang dilakukan secara periodik, akhirnya terdapat

beberapa kendala dalam berkomunikasi dengan pihak
pelanggan secara personal sehingga perusahaan dirasa
kurang memperhatikan tingkat kepuasan yang didapat oleh
pelanggan yang mengakibatkan perusahaan kesulitan untuk
mendapatkan pelanggan baru.

Saat ini bagian Metrology belum bisa memaksimalkan
strategi yang dapat meningkatkan aktivitas dalam
menangani pelayanan secara meluas dimana proses yang
dilakukan dengan cara pelanggan memberikan informasi
mengenai tempat lokasi, informasi pelayanan ke pelanggan
lain. Hal ini menyebabkan peluang bekerja sama dengan
pelanggan lain menjadi kurang maksimal dan penyebaran
informasi yang kurang menyebabkan pelanggan tidak
mengetahui informasi terbaru sehingga dapat beralih ke
perusahaan lain. Perusahaan  yang  besar  akan
mementingkan cara membangun  hubungan  yang  sangat
kuat dengan pelanggannya, salah satunya dengan
mengaplikasikan  konsep  Customer Relationship
Management di  dalam  strategi bisnisnya.

Pelanggan atau Customer merupakan  aset  yang sangat
berharga bagi setiap perusahaan, Permasalahan yang
muncul dari penelitian terdahulu dapat dilihat pada Distro
Bandung Sport yang mengalami kerugian pelanggan [1].
Permasalahan lainnya juga terjadi pada penjualan toko
buku yaitu tidak paham permintaan dari pembeli yang
menyebabkan tidak terpenuhi kepuasan pelanggan
[2].Perusahaan tidak dapat memasarkan produk atau jasa
yang dihasilkan oleh perusahaan untuk pelanggan.
(Ekadiansyah & Kurniawan, 2015)Permasalahan terakhir
pada penelitian terdahulu dalam  proses  registrasi  dan
pembagian  paket  belajar  kepada  siswanya.  Hal  ini
dikarenakan  banyaknya  calon siswa  baru  yang
mendaftar  pada  waktu  yang bersamaan, sedangkan
proses  yang  dilakukan masih  bersifat  manual.  Selain
itu,  calon  siswa ELS  yang  akan  mendaftar  juga  harus
datang langsung  ke  tempat  belajar  untuk  melakukan
pendaftaran  dan  tidak  dapat  dilakukan  secara  online.
[4].

Oleh karena itu maka diperlukanlah suatu strategi bisnis
yang baik dengan cara implementasikan suatu sistem
informasi dimana mampu membantu perusahaan dalam
meningkatkan layanan customer support serta dapat
menunjang pengambilan keputusan bagi perusahaan. Salah
satu keunggulan dalam peningkatan layanan adalah dengan
menerapkan konsep Customer Relationship Management
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yang mampu menggambarkan suatu strategi penempatan
dimana pelanggan sebagai salahsatu proses utama dari
perusahaan.

Dalam pembangunan sistem Customer Relationship
Management yaitu menggunakan metode waterfall. Metode
waterfall adalah suatu proses pembuatan situs web secara
terstruktur dan berurutan dimulai dari identifikasi
kebutuhan, desain sistem, implementasi (membuat
program), penerapan beserta pengujian, dan pemeliharaan.
Tahap tahap metode waterfall yaitu :
a. Identifikasi Kebutuhan

Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan kebutuhan
pada level sistem yaitu identifikasi permasalahan,
kebutuhan perangkat keras, perangkat lunak, orang
dan basis data. Pengumpulan kebutuhan ini penting
dilakukan karena sistem informasi (lerangkat lunak)
yang akan dibangun merupakan bagian dari sistem
komputer.

b. Analisis Kebutuhan
Analisis kebutuhan dilakukan untuk mendapatkan
hasil dari identifikasi kebutuhan, hasil dari analisis
kebutuhan dapat digunakan untuk proses desain
sistem. Hasil dari analisis permasalahan yaitu
menemukan jalan keluar dari permasalahan tersebut
dan hasil dari analisis keseluruhan kebutuhan yaitu
dapat menemukan kebutuhan yang akan diperlukan
pada pembangunan sistem.

c. Desain Sistem
Fase perancangan yaitu menterjemahkan analisa
kebutuhan dalam bentuk rancangan sebelum penulisan
program yang berupa perancangan antarmuka (input,
output), perancangan file atau basis data dan
merancang prosedur (algoritma). Perancangan sistem
Customer Relationship Management dilakukan
menggunakan UML (Unified Modeling Language)
karena sistem yang dibangun berbasis OOP atau
berbasis objek.

d. Implementasi (membuat program)
Fase implementasi yaitu hasil rancangan akan diubah
menjadi bentuk yang dimengerti oleh mesin dalam
bentuk bahasa pemrograman. Jika rancangannya rinci
maka penulisan program dapat dilakukan dengan
cepat. Implementasi pada sistem ini yaitu
menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan
framework Laravel 5.3.

e. Penerapan dan Pengujian
Fase pengujian dilakukan setelah fase implementasi,
fase pengujian dilakukan secara keseluruhan
menggunakan black box dan white box. Pengujian
pada sistem Customer Relationship Management
dilakukan pada keseluruhan proses yaitu menerima
data keluhan pelanggan hingga pengisian kuesioner.

f. Pemeliharaan
Fase pemeliharaan sistem yaitu fase lanjutan dari fase
pengujian, fase ini yaitu melakukan pengecekan
secara berkala terhadap sistem yang telah diterapkan
pada suatu lembaga. Tujuan dari fase pemeliharaan
yaitu mencegah terjadinya kesalahan dan
memaksimalkan kinerja dari sistem.

g. Dokumentasi
Fase dokumentasi yaitu fase menyimpan keseluruhan
proses pada media penyimpanan atau menuliskan
semua poses yang terjadi saat pembangunan sistem
Customer Relationship Management pada PT.
Dirgantara Indonesia.

CRM (Customer Relationshihp Management)
Prinsip Customer Relationship Management (CRM) di
antaranya memberdayakan hubungan yang telah terbentuk
untuk memaksimalkan pendapatan, memberdayakan
pengetahuan tentang member untuk memberikan pelayanan
yang terbaik, membentuk proses penjualan yang dapat
dilakukan berulang-ulang, dan membangun loyalitas
member. Apabila perusahaan menerapkan strategi CRM
berarti sebuah proses yang meningkatkan pelayanan kepada
member dan menciptakan interaksi yang konsisten, dapat
diandalkan dan mudah diakses disetiap interaksi antara
member dan perusahaan [5]

Sistem Informasi
Sistem informasi adalah merupakan kombinasi dari
teknologi informasi dan aktivitas orang yang menggunakan
teknologi untuk mendukung operasi dan manajemen.
Dalam arti luas, sistem informasi istilah yang sering
digunakan untuk menunjuk pada interaksi antara orang,
proses algoritmik, data, dan teknologi.
Selain itu terdapat juga definisi sistem informasi yang
menyatakan bahwa sistem informasi adalah data yang
dikumpulkan, diklasifikasikan dan diolah sedemikian rupa
sehingga menjadi sebuah

2. Pembahasan

Permasalah utama yang terjadi di PT. Dirgantara Indonesia
pada bagian Metrology yaitu perusahaan belum dapat
mengelola kebutuhan pelanggan secara keseluruhan
mengenai informasi baru yang akan disampaikan oleh
pihak perusahaan terhadap pelanggan baik secara personal
atau keseluruhan dan belum adanya informasi yang
diberikan dari pelanggan kepada perusahaan yang dapat
digunakan dalam pengolahan data keluhan dan
permasalahan terkait pelayanan yang diberikan.

Perancangan Sistem Baru
Perancangan sistem baru bertujuan untuk menggambarkan
dari sistem yang dibangun. Perancangan sistem yang
dibangun menggunakan Unified Modelling Language
(UML) karena sistem yang dibangun berbasis Objec
Oriented Programming (OOP), dalam penelitian ini
menggunakan diagram dari pemodelan UML diantaranya
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Use Case diagram, activity diagram, sequence diagram,
class diagram.

Business Actor System
Berikut ini adalah deskripsi business actor system untuk
perangkat lunak  sistem pelanggan relationship
management yang didapat dari hasil analisa pengguna, pada
analisa pengguna terdapat 5 aktor yaitu marketing,
pelanggan, perawatan, admin dan kepala bagian. Dapat
dilihat pada Gambar 1.

Gambar 1. Business Actor System

Deskripsi Aktor menjelaskan definisi setiap aktor yang
terlibat yaitu bagian marketing, pelanggan, perawatan,
kepala bagian dan admin. Berikut ini dijelaskan mengenai
deskripsi setiap aktor yang terlibat. Dapat dilihat pada
Tabel 1.

Tabel 1. Deskripsi Aktor

No Aktor Deskripsi
1 Admin Pengguna sistem yang mengelola

tambah pengguna, ubah, hapus,
ubah hak akses, ubah status dan
ubah password.

2 Bagian
Marketing

Pengguna sistem yang mengelola
sistem yang terdiri dari kelola data
pelanggan, kelola informasi, kelola
kuesioner, kelola broadcast, kelola
kritik saran dan masukan.

3 Pelanggan Pengguna sistem yang mengelola
sistem yang terdiri dari, lihat data
barang, status barang, lihat jadwal
perawatan, mengisi kuesioner,
serta memberikan kritik saran dan
masukan.

4. Bagian
Perawatan

Pengguna sistem yang mengelola
sistem yang terdiri dari barang
masuk dan memberikan jadwal
perawatan barang baru.

5. Kepala
Bagian

Pengguna sistem yang mengelola
sistem yang terdiri dari laporan
dan kelola grafik.

Use Case Diagram
Use Case diagram menggambarkan aktor berinteraksi
dengan sistem, dibuat sesuai proses bisnis yang telah
diidentifikasi pada analisa sistem yang sedang berjalan.
Usecase diagram digambarkan dengan aktor dan usecase.
Aktor menggambarkan siapa saja yang terlibat dalam
menggunakan sistem, sementara usecase adalah gambaran
dari sistem yang membentuk perangkat lunak. Sasaran
pemodelan usecase diantaranya mendefinisikan kebutuhan
fungsional dan operasional sistem dengan mendefinisikan
skenario penggunaan yang disepakati antara pemakai dan
perancangan. Dapat dilihat pada Gambar 2.

Gambar 2. Use Case Diagram

Activity Diagram
Activity diagram adalah diagram yang menggambarkan
interaksi antar objek dan mengindikasikan komunikasi
diantara objek – objek tersebut. Diagram ini juga
menunjukkan serangkaian pesan yang dipertukarkan oleh
objek – objek yang melakukan suatu tugas atau aksi
tertentu. Activity diagram memiliki struktur diagram yang
mirip dengan flowchart pada perencanaan terstruktur dan
memiliki manfaat yaitu apabila membuat activity diagram
terlebih dahulu dalam memodelkan sebuah proses untuk
membantu memahami proses secara keseluruhan. Dalam
pembentukannya activity diagram dibuat berdasarkan pada
jumlah use case yang telah ditentukan, sehingga dapat
terbentuk activity diagram yang menggambarkan dari
aktivitas sistem.

a. Activity Diagram Sms Broadcast (SmsGateway),
berfungsi untuk mengirimkan informasi  melalui sms.
Dapat dilihat pada Gambar 3.



Seminar Nasional Teknologi Informasi dan Multimedia 2018
UNIVERSITAS AMIKOM Yogyakarta, 10 Februari 2018

ISSN : 2302-3805

2.10-82

Gambar 3. Activity Diagram Sms Broadcast

b. Activity Diagram E-mail Broadcast, berfungsi untuk
mengirimkan informasi melalui e-mail. Dapat dilihat pada
Gambar 4.

Gambar 4. Activity Diagram Broadcast E-mail

Class Diagram
Class diagram adalah diagram yang menggambarkan class-
class yang bekerja pada sistem. Nama class diagram
didapatkan dari class diagram conceptual, atribut class di
dapatkan dari activity diagram Sedangkan method yang ada

di setiap classnya didapatkan dari sequence diagram. Dapat
dilihat pada Gambar 5.

Gambar 5. ClassDiagram

Hasil Penelitian
Hasil dari penelitian yaitu sistem berbasis CRM yang dapat
megelola pelanggan, mengelola barang masuk dan keluar,
penjadwalan perawatan barang baru dan memberikan
informasi secara broadcast mengenai data barang kepada
pelanggan, informasi yang diberikan dapat berupa sms dan
e-mail. Berikut beberapa tampilan sistem yang dibangun.

1. Halaman Login
Halaman awal ketika akan login kedalam sistem.

Dapat dilihat pada Gambar 6.

Gambar 6. Halaman Login

2. Halaman Awal sistem
Halaman Awal sistem dari bagian Marketing setelah

login. Dapat dilihat pada Gambar 7.
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Gambar 7. Halaman Awal sistem

3. Halaman kelola user
Halaman kelola user dapat diakses oleh Admin untuk

mengatur hak akses pengguna terhadap sistem. Dapat
dilihat pada Gambar 8.

Gambar 8. Halaman Kelola User

4. Halaman Data Pelanggan
Halaman Data Pelanggan menampilkan daftar

pelanggan yang telah terdaftar kedalam sistem dan dapat
diakses oleh bagian Marketing. Dapat dilihat pada Gambar
9.

Gambar 9. Halaman Data Pelanggan

5. Halaman Kuesioner
Halaman Kuesioner menampilkan halaman form

kuesioner yang ditujukan untuk pelangga. Dapat dilihat
pada Gambar 10.

Gambar 10. Halaman Kuesioner

6. Halaman Sms Broadcast (SmsGateway)
Halaman Sms Broadcsat untuk proses pemberian

inforamasi kepada kesemua planggan. Dapat dilihat pada
Gambar 11.

Gambar 11. Halaman Sms Broadcast

7. Halaman E-mail Broadcast
Halaman E-mail Broadcsat untuk proses pemberian

inforamasi kepada kesemua planggan. Dapat dilihat pada
Gambar 12.

Gambar 12. Halaman E-mail Broadcast
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3. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan, dalam
pembangunan Sistem Customer Relationship Management
ini dapat disimpulkan bahwa diharapkan setelah
tersedianya sistem Customer Relationship Management
perusahaan dapat mengetahui kebutuhan dari pelanggan
mengenai informasi yang disampaikan. Dengan adanya
pemberian informasi yang akurat diharapkan dapat menjadi
pertimbangan dalam pengambilan keputusan bagi
perusahaan dan mampu menjalin komunikasi yang baik
dengan pelanggan.

Saran
Penelitian ini telah mengeluarkan sistem dimana sistem
yang dibangun masih memiliki kekurangan, perlu beberapa
tahap lagi untuk menyempurnakan serta penambahan
fungsi untuk Pembangunan Sistem Customer Relationship
Management agar lebih sempurna. Untuk penelitian
selanjutnya disarankan untuk penanganan keluhan
pelanggan harus dapat ditangani kapanpun dan dimanapun
dengan cara pembuatan sistem CRM yang berbasis mobile
untuk memudahkan marketing dalam mengelola data
keluhan pelanggan, sehingga data keluhan pelanggan akan
segera diketahui secara langsung atau dengan pembuatan
Call Center untuk menganani keluhan pelanggan secara
langsung yang dijawab oleh sistem.
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