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INTISARI

Admisi adalah unit layanan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, yang
membantu para calon mahasiswa terkait dalam hal pendaftaran. Namun pada
layanan konsumen atau customer service yang digunakan oleh Admisi, masih
menggunakan metode yang manual, baik dalam menjawab pertanyaan konsumen,
mencatat data pertanyaan yang masuk masih menggunakan tenaga dan waktu yang
lama. Hal ini sangat rawan akan terjadinya kesalahan dan kehilangan data, selain
harus memakan waktu dan biaya yang lama.

Penelitian ini bertujuan untuk menciptakan sebuah sistem digital yang
mampu membuat proses layanan konsumen menjadi lebih efektif dan efisien
waktu, tenaga serta biaya dalam proses pengerjaannya, dengan berbasis web
dengan bahasa pemrograman Python dan basis data MongoDb. Metode
pengembangan yang digunakan pada penelitian ini adalah extreme programming.
Metode ini dipilih karena memiliki feedback atau komunikasi antara developer dan
client yang baik. Selain itu metode ini adalah metode yang tahapannya sederhana
dan juga lebih fleksibel terhadap perubahan-perubahan yang terjadi.

Hasil dari penelitian ini adalah sebuah aplikasi sistem informasi digital
yang berbasis web yang bisa membuat proses menjawab pertanyaan konsumen
Admisi menjadi lebih efektif dan efisien, karena sistem ini dapat menjawab secara
otomatis menggunakan bot dan mencatat data yang masuk. Sehingga waktu yang
sebelumnya harus dikeluarkan banyak oleh petugas menjadi lebih sedikit, dan
karena itu tenaga yang dikeluarkan pun menjadi lebih efektif.

Kata kunci : Berbasis Web, Bot, Whatsapp, Customer Relationship
Management, Python Flask, Extreme Programming.



DESIGN AND DEVELOPMENT OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Nurchulis
NIM.16650015

ABSTRACT

Admisi is a service of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, which helps
prospective students in terms of registration. But customer service used by Admisi
is still using manual methods, in answering customer questions and recording data,
this required a lot of energy and time. This is very prone to data loss, besides it has
to pay a lot of cost and time. Many questions come from customers and must be
answered quickly by customer service which makes service ineffective, inefficient,
more costly and more energy.

This research develops a digital system that makes the customer service
process more effective and efficient, with a web-based Python programming
language and MongoDb database. The development method used in this research
IS extreme programming, this chose because it has good feedback or
communications between the developer and client. In addition this method is a
method that has simple steps and is also more flexible to changes that occur.

The result of this research is a web-based digital information system that
can make the process of answering customer questions more effective and
efficient, because this system can automatically answer using bot and record
incoming data. So that previously spent a lot of time, now becomes small and
efficient.

Keywords : Web Application, Bot, Whatsapp, Customer Relationship
Management, Python Flask, Extreme Programming.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi saat ini sudah tak terbendung lagi,
kebutuhan akan data dan informasi yang cepat pun sangat diperlukan.
Munculnya kecerdasan buatan memberi peran penting dalam
pengurangan tenaga kerja manusia dalam kehidupan sehari-hari.
Manfaat kecerdasan buatan sangat banyak seperti salah satu contohnya
penggunaan kecerdasan buatan ini adalah menjawab sebuah
pertanyaan suatu produk yang diinginkan oleh konsumen secara
otomatis oleh mesin, jika sebuah perusahaan dapat memanfaatkan hal
ini untuk menjalin relasi dan melayani konsumen maka dampak dan
hasil yang akan didapat sangatlah besar karena kecerdasan buatan yang
tak kenal lelah dan juga cocok untuk membantu pekerjaan yang

berulang.

Relasi sebuah perusahaan terhadap konsumen adalah sebuah hal
penting yang perlu dijaga, perusahaan dituntut untuk menciptakan
produk yang inovatif untuk melayani konsumen dengan sebaik
mungkin supaya terjadinya hubungan jangka panjang terhadap
konsumen, orientasi perusahaan saat ini bukan saja bagaimana
meningkatkan volume penjualan tetapi juga meningkatkan kepuasan
pelanggan.



Salah satu strategi yang digunakan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dan menjaga hubungan adalah dengan cara
penerapan strategi manajemen hubungan dengan pelanggan atau

disebut Customer Relationship Management (CRM).

CRM merupakan strategi yang diperlukan perusahaan untuk
mengoptimalkan  keuntungan dengan meningkatkan kepuasan
pelanggan. CRM digunakan sebagai strategi bisnis untuk
menyenangkan pelanggan dengan cara mengumpulkan informasi
pelanggan sehingga menciptakan kesetiaan dan saling menguntungkan
(Carissa, Fauzi, & Kumadji, 2014).

Admisi Uin Sunan Kalijaga adalah sebuah layanan unit dalam
kampus yang bertugas untuk melayani calon mahasiswa yang ingin
mendaftar. Pada bulan pendaftaran mahasiswa baru, pertanyaan yang
datang melalui whatsapp sangatlah banyak sehingga membuat
customer service kewalahan untuk menjawab pertanyaan yang pada
dasarnya diulang - ulang oleh calon mahasiswa baru yang berbeda-
beda dan sulit membedakan mana yang pertanyaan nya sudah selesai

atau yang belum.

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Rancang Bangun Aplikasi Customer Relation
Management Berbasis Web Pada Admisi Uin Sunan Kalijaga
Yogyakarta Menggunakan Metode Extreme Programming. Hasil dari
penelitian ini akan diimplementasikan kepada perusahaan tersebut.



1.2 Rumusan Masalah
Dengan mengacu pada latar belakang diatas, maka fokus

permasalah yang akan dibahas penelitian ini adalah :

1. Bagaimana cara membangun aplikasi Customer Relation
Management (CRM) pada Admisi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta?

2. Bagaimana merancang dan membangun fitur bot untuk menjawab
pertanyaan secara otomatis berdasarkan data training yang ada?

3. Bagaimana merancang dan membangun fitur untuk menampilkan
data laporan rata - rata pertanyaan konsumen untuk menemukan
jawaban yang memuaskan?

4. Bagaimana merancang dan membangun fitur untuk menampilkan

data laporan respon yang bisa diakses secara online?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah yang

telah dipaparkan diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Merancang dan membangun aplikasi yang digunakan untuk
memberi kepuasan terhadap konsumen yang ingin mengetahui
tentang informasi pendaftaran dan pertanyaan umum lainya terkait
mahasiswa baru.

2. Merancang dan membangun fitur untuk mengetahui tingkat

kecerdasan bot untuk menyelesaikan pertanyaan pelanggan.



3. Merancang dan mebangun fitur mark (menandai) pelanggan yang
sudah terjawab, sedang dalam follow up atau pelanggan yang
pertanyaan nya tidak bisa terjawab ?

4. Merancang dan membangun fitur untuk menampilkan data laporan

respon pelanggan yang bisa diakses secara online dan realtime.

1.4 Batasan Masalah
Berdasarkan tujuan masalah diatas, maka batasan masalah pada
penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Aplikasi dirancang dan dibangun hanya untuk Admisi Uin Sunan
Kalijaga Yogyakarta dan belum bisa digunakan untuk perusahaan
lain.

2. Pengembangan Aplikasi CRM menggunakan bahasa pemrograman
Python untuk Back End, PHP, HTML untuk Frond End dan
menggunakan MongoDB sebagai databasenya.

3. Aplikasi CRM hanya connect untuk penggunaan WhatsApp.

4. Aplikasi ini membantu untuk melihat jumlah respon konsumen

pada jam, hari, bulan.

5. Aplikasi ini berjalan menggunakan layanan pihak ketiga yaitu
ChatApi

6. Bot dalam aplikasi hanya bisa menjawab pertanyaan seputar
pendaftaran dan hal-hal akademik.

7. Pertanyaan yang tidak bisa dijawab oleh bot maka akan dijawab

manual oleh customer service.

8. Database aplikasi menggunakan microcontroller APl berupa
Python Flask dan MongoDB.



1.5 Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat

bagi peneliti dan pembaca antara lain :

1. Kegunaan bagi dunia akademik

Dapat memberikan suatu referensi yang berguna bagi dunia
akademis yang dapat digunakan dalam penelitian yang dilaksanakan
oleh para peneliti yang akan datang yang dapat mengembangkan lebih

baik lagi dan diintegrasikan ke banyak hal lainya.

2. Kegunaan bagi pengguna
Staf customer service dapat terbantu dengan adanya mesin yang

menjawab pertanyaan otomatis sehingga beban kerjanya berkurang
yang tadinya menjawab pertanyaan secara manual dapat berfokus
untuk menjawab pertanyaan yang tidak terselesaikan oleh mesin dan
melatih mesin sehingga lebih pintar lagi dalam menjawab pertanyaan

pelanggan.

3. Kegunaan bagi mahasiswa
Dapat mengembangkan wawasan keilmuan dan meningkatkan

pemahaman tentang struktur dan sistem kerja dalam sebuah
pengembangan aplikasi pada sistem berbasi web

4. Bagi penulis

Menambah pengetahuan, wawasan serta mengembangkan daya
nalar dalam perancangan dan pengembangan aplikasi untuk

mendapatkan gelar Strata (S1).



1.6 Kebaruan Penelitian

Penelitian yang berhubungan dengan Aplikasi CRM sudah
pernah dilakukan. Berdasarkan studi pustaka yang dilakukan oleh
penulis, belum ada penelitian tentang “Rancang Bangun Aplikasi
Customer Relation Management Pada Admisi UIN Sunan Kalijaga™
khususnya lingkungan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.



BAB VII
PENUTUP

1.18 7.1 Kesimpulan

Dalam penelitian ini, menggunakan metode Extreme
Programming pada pengembangan sistem, menghasilkan dua tahap
pengembangan. Pada setiap tahap penulis melibatkan pihak pengelola
Admisi, untuk mengetahui keberhasilan pengembangan sistem dalam
menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan dan tujuan awal
penelitian. Pengembangan akan dinyatakan berhasil dan selesai apabila
pengujian yang melibatkan pengelola Admisi merasa puas dan tidak

memberikan koreksi lagi terhadap sistem.

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Penelitian ini telah berhasil merancang Aplikasi yang sesuai
dengan kebutuhan Layanan Konsumen Admisi, UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta.

2. Penelitian ini telah berhasil mengimplementasikan Aplikasi
untuk membalas pertanyaan konsumen secara mandiri
menggunakan mesin yang dilatih, sesuai dengan jawaban yang
telah ditentukan.

3. Penelitian ini telah berhasil menganalisis efektifitas dan efisiensi
penggunaan Aplikasi CRM pada Admisi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta dengan persentase 100% untuk fungsionalitas dan
70% untuk usabilitas sistem dari segi waktu dan hasil.
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1.19 7.2 Saran

Pada penelitian ini, sistem yang sudah dihasilkan tidak lepas dari
kekurangan-kekurangan yang ada, baik secara fitur maupun teknologi
yang dimanfaatkan. Oleh karena itu, penulis menyarankan beberapa
hal guna pengembangan sistem ini kedepannya, diantaranya adalah

sebagai berikut:

1. Meningkatkan dan mengembangkan fitur-fitur yang ada,
sehingga sistem bisa diintegrasikan dengan aplikasi-aplikasi
chatting lainya.

2. Merubah layanan yang menghubungkan Whatsapp yang
sebelumnya menggunakan chat-api diganti dengan Twilio
dikarena layanan ini sudah official dan lebih cepat

3. Dalam Dashboard petugas meningkatkan dan mengembakan

fitur auto load atau realtime.
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LAMPIRAN

Hasil Aplikasi yang dibuat

8 [~

i B © B8 ]
Dashboard Respone Chart Dialog Template Chat Documentation Profile
List Message - From 6281326249825@C.Us
All Respone Follow Up Solved Not Solved
id_user User Status Actions
62895376911813@c.us Follow Up - m
You
Terima Kasih telah menghubungi Admin Admisi,
6281390695028@c.us Follow Up - m Pesan Anda akan di respon pada Hari dan Jam
Kerja @
11:01
6282142502823@c.us Follow Up - m N
T [E— N _ |
=] lad il i © B e
Dashboard Respone Chart Dialog Template Chat Documentation Profile
Respone Per Hours Respone Per Hours
60 60 e
50 50
A
40 \\ 40
30* \ 30 60|
|
\ | 4| %
20 } \ 20
\ 32
%
10 10 20 2
14
7 1 8
o [ 3
[ 1 11 12 13 14 15 6 17 18 19 20 21 0 1 1 12 13 14 15
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8 1 i i © B e
Dashboard Respone Chart Dialog Template Chat Documentation Profile
Respone In 2020 Questions Segment
[ #aofVotes [ Pertanyaan PMB [ Pertanyaan Umum (SNMPTN)
700 . [ Pertanyaan Jadwal (SNMPTN)
600 [ Pertanyaan Jalur Apa Saja yang Daftar Pake Raport (SNMPTN)
[ Pertanyaan Apa Saja Persyaratan (SBMPTN) [] Pertanyaan Bisa Banding UKT
S0 SNMPTN
400
7 6
300
200
100
0
Jan Feb Mar Apr May Jun Jui Aug Sep Oct No Dec
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a ] i iz @ 5] e

Dashboard Respone Chart Dialog Template Chat Documentation Profile

Hi, welcome back! ‘ Aktifkan Bot &

Bot Auto Answer Is Diactivated

Tranding Questions
Status Response Today Messages Status Statistics Today 2Q
— (31) pertanyaan PUB
@ Unsolved
Follow Up @ 0ld Respone Contact (75.66%) (7] Pertanyaan Jadwal (SNMPTN)
® solved New Respone Contact (24.34%) (4) Pertanyaan Umum (SNMPTN)
@ Total Sent Me (3) Pertanyaan Jalur Apa Saja yang Daftar Pake Raport
Status of sending messages to the user (SNMPTN)
(3) Pertanyaan Jika Sudah SBMPTN Apakah bisa Ikut
Lainya
Is today's respone status statistics (2) Pertanyaan Penyerahan Berkas Dimana (SNMPTN)

(2) Pertanyaan Biaya UTBK (SBMPTN)

300 Chats 109 Chate 22 Chate Average Question To Solved Per User
N

Response Follow Up Response Solved 3.08 QUEStiDI‘lS

ons This Month

569 868

All Sent All received
Response Status Difference c
Graph In this Year \ y
Solved Unsolved
@ Total Respons @ Solved @ Unsolved 9.81% 11.41%
700
Contact Saved c

Total All Contact Saved on Database

177

Jun Jul Aug Sep oct No Dec
141 2 164 e 46 B ]
SOLVED RESPONSE UNSOLVED RESPONSE NEW CONTACT MOUTH FOLLOW UP RESPONE

Copyright © 2018 templatewatch. All rights reserved.Hand-crafted & made with @
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Source code proses membalas pesan otomatis.

@app.route( ' /foLr

def potjrespon{):
data =data_chat. parse_args()
messages = data[’ a
chatld = data[
fromMe= data['m
author= data['m
body = data['m
time_unix = datal[
senderName = datal[’
typee = datal'm
quotedMsg = data[
chatName = datal['m
time_convert = pandas.to_datetime(time_unix unit="s")
time=str{time_convert)

", methods=[ POST'])

jﬁﬁléh=£|érichat1d)l

cek = requests.get("ht /fapi-dialogflow-admisi.herokuapp. "+body)
pesan_cek = (cek.text)

data=cek.json()

pesan=(data[ 'data'])

intens={data[ 'intent'])

print{intens)

if(fromMe= F lfe and ]umlah 21 and typee=="

priﬁt cék gét chaﬁ(author)
pr (print_ cek)

Lama™)
status_bot=mongo.db.settings.find_one({"status":"
data_status= jsonDumps(status_bot)
hasil_status=data status[ pot)status']
if(hasil_status=="on'):

r_ 1 = requests post( ht

'*ELIE} chat

sendllessage? token=nh7xn json={'phone': ch

actlon mongo db. chats 1nsert _one({"c
(typee, "guotedisg” iquotedMsg,
ctlon)

iffintens==

' chatld "author":author,"b
:chatName})

"time":datetime.datetime.

iy" body, " T

Solved Respone"b:
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