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SISTEM INFORMASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
CV BUDI UTAMA (PENERBIT DEEPUBLISH)

Wieda Mugaffa
NIM. 08650041

INTISARI

Saat ini, strategi marketing sudah tidak lagi hanya berorientasi pada kualitas
produk saja, tetapi mengharuskan untuk melayani pelanggan dengan baik.
Kualitas layanan kepada pelangganlah yang menjadi kunci munculnya loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan.

Dunia penerbitan buku pada umumnya mengorientasikan bisnis mereka pada buku
hasil terbitan dan penjualan buku secara konvensional. Banyak penerbit buku
yang kurang memperhatikan sisi pelayanan kepada penulis atau pengorder sebagai
salah satu pelanggan terpenting mereka. Salah satu kunci pelayanan kepada
pelanggan adalah adanya pengelolaan data pelanggan dan project dengan baik.

Penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan sistem informasi untuk mengelola
data pelanggan dan project, serta mendukung pengiriman informasi via email,
yang disebut Sistem Informasi Customer Relationship Management (CRM).

Pengembangan sistem dilakukan mulai dari identifikasi dan analisa masalah,
analisa kebutuhan, perancangan sistem, implementasi sistem lalu pengujian.
Dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan Database Management
System (DBMS) MySQL, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu
kegiatan di Department Marketing perusahaan dalam menjaga relasi dengan
pelanggan.

Kata kunci: sistem informasi, CRM, pelanggan, penerbit buku, PHP, MySQL,
pengelolaan data
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INFORMATION SYSTEMS
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT OF
CV BUDI UTAMA (PENERBIT DEEPUBLISH)

Wieda Mugaffa
NIM. 08650041

ABSTRACT

Nowadays, marketing strategy is no longer just a quality oriented product, but also
requires to serve customers well. Quality service to the customer is the key to
build of customer loyalty to the company.

Book publishers usually orienting their business on the books and the results
published in the conventional book sales. Many book publishers are paying less
attention to the author or the client as one of their most important customers. One
of the keys to the customer service is the customer data management and project
well.

This research aims to generate information system to manage customer data and
projects, as well as supporting the delivery of information via email, the so-called
Information Systems Customer Relationship Management (CRM).

Development of the system is done starting from the identification and analysis of
problems, needs analysis, system design, system implementation and testing. By
using the programming language PHP and Database Management System
(DBMS) MySQL, the results of this study are expected to help the company's
activities in the Marketing Department in maintaining relationships with
customers.

Keywords: information systems, CRM, customer, book publishers, PHP,
MySQL, data management
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Penerbit Deepublish (CV Budi Utama) merupakan penerbit self-
publishing scientific-vision yang menerbitkan buku ajar dan referensi serta
mencetak berbagai kebutuhan dokumen di perguruan tinggi, seperti: jurnal,
prosiding dan buku panduan akademik. Deepublish memiliki 2 jenis
pelanggan yang terus menjalin kerjasama berkesinambungan. Dua jenis
customer itu adalah penulis dan pengorder.

Seiring dengan perkembangan model bisnis dan teknologi, Deepublish
dituntut untuk meningkatkan kepuasan pelayanan dan menjalin hubungan
yang kuat dengan pihak pelanggan secara jangka panjang. Tujuannya adalah
agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yang mana dapat
mempengaruhi kuantitas pelanggan di masa mendatang, baik secara
langsung maupun tak langsung. Oleh sebab itu, Deepublish perlu
menerapkan strategi yang berfokus pada kepuasan dan kebutuhan pelanggan
sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
keuntungan bagi Deepublish. Strategi tersebut adalah CRM.

Strategi CRM (Customer Relationship Management) bertujuan untuk
mengelola data pelanggan serta meningkatkan kualitas dan kuantitas
komunikasi untuk membina hubungan yang baik berdasarkan saling

mengerti dan percaya. Oleh karena itu, untuk mengoptimalkan



1.2.

1.3.

pengaplikasian CRM, perlu adanya tools (perangkat) yang tepat, agar
memungkinkan pengelolaan data dengan baik, pengiriman informasi kepada
pelanggan dapat cepat dan mudah, serta mendukung operasional kegiatan
marketing agar dapat lebih maksimal, efektif dan efisien.

Dengan demikian, CRM membantu Deepublish untuk mengelola data
pelanggan, meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan dengan
kemudahan memberikan perhatian kepada pelanggan serta pengiriman
informasi yang dibutuhkan. Selain itu, CRM juga membantu Dept. Sales &

Marketing Deepublish untuk kelancaran pemasaran dan promosi.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, diketahui bahwa rumusan masalah

pada penelitian ini yaitu:

1. Bagaimana merancang dan membuat Sistem Informasi CRM yang
mana dapat mengelola data pelanggan dan project dengan mudah.

2. Bagaimana merancang dan membuat Sistem Informasi CRM tersebut
agar dapat mendukung kelancaran pengiriman informasi kepada

pelanggan.

Batasan Masalah
Batasan dalam penelitian ini adalah:
1. SI CRM ini hanya mengelola 2 jenis data, yaitu data pelanggan yang

bekerjasama dengan Deepublish dan project.



2. SI CRM ini dikonfigurasikan dapat mengirim email untuk
berkomunikasi satu arah dengan pelanggan.

3. SI CRM ini berjalan secara lokal berbasiskan web.

4. Sl CRM ini dibuat dengan bahasa pemrograman PHP, Javascript serta
database MySQL.

5.  SI CRM ini menggunakan prosedur dan struktur database yang sudah
ada di Penerbit Deepublish.

6. SI CRM ini memungkinkan marketer untuk menyimpan jadwal atau

agenda bertemu dengan pelanggan.

1.4. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah:
1. Menghasilkan Sistem Informasi CRM yang dapat mengelola data
pelanggan dan project dengan mudah.
2. Menghasilkan Sistem Informasi CRM vyang dapat mendukung

pengiriman informasi kepada pelanggan.

1.5. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari SI CRM ini antara lain:
1. Memberikan pelayanan kepada pelanggan agar mendapatkan informasi
yang dibutuhkan.
2. Memberikan perhatian lebih kepada pelanggan agar hubungan baik

antara pelanggan dengan Deepublish semakin meningkat.



3. Membantu Dept. Sales & Marketing Penerbit Deepublish dalam proses
pengelolaan data pelanggan, project, serta pengiriman informasi kepada

pelanggan.

1.6. Keaslian Penelitian
Penelitian yang berkaitan dengan sistem informasi Customer
Relationship Management (CRM) sudah pernah dilakukan sebelumnya.
Akan tetapi, penelitian yang membahas tentang sistem informasi Customer
Relationship Management (CRM) di CV Budi Utama (Penerbit Deepublish)
belum pernah dilakukan sebelumnya, khususnya di Universitas Islam Negeri

Sunan Kalijaga Yogyakarta.



BAB VII

PENUTUP

7.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan penulis pada Sistem

Informasi CRM Deepublish, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Penelitian ini berhasil dengan baik merancang SI CRM Deepublish
sebagai sarana pengelolaan data konsumen dan project secara umum
dengan perancangan object oriented.

Penelitian ini berhasil dengan baik mengimplementasikan hasil
perancangan menjadi aplikasi berbasis web dengan menggunakan bahasa

pemrograman PHP dan Database Management System (DBMS) MySQL.

7.2. Saran

Penelitian yang dilakukan tentunya tidak terlepas dari kekurangan dan

kelemahan. Oleh karena itu, untuk pengembangan sistem lebih lanjut, maka

perlu diperhatikan beberapa hal berikut:

1.

Perlu ditambahkan pengolahan data konsumen lebih rinci dengan
mengacu kebutuhan konsumen sebagai prinsip dari CRM itu sendiri.
Perlu ditambahkan pengolahan data rekap kontak dan project, sehingga
bisa diketahui perkembangan jumlah kontak dan project dalam waktu
tertentu.

Perlu ditambahkan fitur pembuatan surat tagihan yang rinci.
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4. Perlu ditambahkan fitur backup data agar keamanan data relatif lebih
terjaga.

5. Perlu ditambahkan dokumentasi penggunaan aplikasi agar pengguna bisa
mendapatkan informasi tata cara penggunaan aplikasi apabila mengalami

kesulitan dalam menjalankan sistem.
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Hasil Pengujian Fungsionalitas Sistem

No

Pernyataan

Penilaian

€

K

Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem
sudah berfungsi dengan baik.

-

Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah

i

dalam Dept. Marketing Deepublish.

% benar.
3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika i
pengguna memasukkan data yang salah.
Sistem mampu menangani pengolahan data dengan Vv
4 baik.
Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project v

Jumlah

Hasil Pengujian Antarmuka Sistem™

No Pernyataan e
B & K
1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. \/
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. v y
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. ; =
5 | Sistem mudah untuk digunakan. v
Jumlah

Keterangan: B = Baik, C = Cukup, K = Kurang
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4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. ' d
5 | Sistem mudah untuk digunakan. NS
Jumlah be S L
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B C K
1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem W
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3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika N
pengguna memasukkan data yang salah.
4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan 7
baik.
Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project \/
dalam Dept. Marketing Deepublish.
Jumlah B R
Hasil Pengujian Antarmuka Sistem -
Penilaian
No Pernyataan
B C K
1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. Vv
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. Vv
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. Vv
5 | Sistem mudah untuk digunakan. N
Jumlah &
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Hasil Pengujian Fungsionalitas Sistem

Penilaian
No Pernyataan
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1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem
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) Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah
v
benar.
3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika -
pengguna memasukkan data yang salah.
4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan |
baik.
Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project i
dalam Dept. Marketing Deepublish.
Jumlah o S5 e
Hasil Pengujian Antarmuka Sistem w
Penilaian
No Pernyataan
B C K
1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. vl
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. v
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. v
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. o
5 | Sistem mudah untuk digunakan. v
Jumlah b

Keterangan: B = Baik, C = Cukup, K = Kurang
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Hasil Pengujian Fungsionalitas Sistem

Penilaian
No Pernyataan
B & K
1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem i
sudah berfungsi dengan baik.
) Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah L/
benar.

3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika
pengguna memasukkan data yang salah.

5

4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan
baik.

Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project
dalam Dept. Marketing Deepublish.

Jumlah

Hasil Pengujian Antarmuka Sistem %

No Pernyataan

Penilaian

C

K

Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami.

Pemilihan warna tampilan sudah tepat.

Sistem memiliki tampilan yang menarik.

v

Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna.

(&7 8 R <SSR s 2 & Nl 1 0 TR e

Sistem mudah untuk digunakan.

idl e

Jumlah

Keterangan: B = Baik, C = Cukup, K = Kurang
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Hasil Pengujian Fungsionalitas Sistem

Penilaian
No Pernyataan
B € K

1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem \/

sudah berfungsi dengan baik.
) Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah W/

benar.
3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika \/

pengguna memasukkan data yang salah.
4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan i

baik.

Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project \/

dalam Dept. Marketing Deepublish.

Jumlah
Hasil Pengujian Antarmuka Sistem
Penilaian
No Pernyataan
B & K
1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. v
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. \/
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. e
5 | Sistem mudah untuk digunakan. Vv
Jumlah

Keterangan: B = Baik, C = Cukup, K = Kurang
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1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem Vv

sudah berfungsi dengan baik.
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3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika \/

pengguna memasukkan data yang salah.
4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan \/

baik.

Sistem mampu memberikan kemudahan dalam \/
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project \

dalam Dept. Marketing Deepublish.

Jumlah

Hasil Pengujian Antarmuka Sistem

No Pernyataan s
B c K
1| Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. Vv
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. S
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. : st
5 | Sistem mudah untuk digunakan. N
Jumlah
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B c K

1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem

sudah berfungsi dengan baik. v
’ Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah o

benar.
3 Sistem imenampilkan pesan kesalahan jika 2

pengguna memasukkan data yang salah.

Sistem mampu menangani pengolahan data dengan
| baik -
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Hasil Pengujian Fungsionalitas Sistem

Penilaian
No Pernyataan
B (& K

1 Menu dan navigasi yang terdapat dalam sistem

sudah berfungsi dengan baik.
’ Struktur data yang terdapat dalam sistem sudah

benar. b
3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika v

pengguna memasukkan data yang salah.
4 Sistem mampu menangani pengolahan data dengan

baik.

Sistem mampu memberikan kemudahan dalam
5 | melakukan pengelolaan data konsumen dan project Vi
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No Pernyataan
B C K
1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. v
3 | Sistem memiliki tampilan yang menarik. Vv
4 | Tampilan aplikasi nyaman bagi pengguna. v
5 | Sistem mudah untuk digunakan. 4
Jumlah
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3 Sistem menampilkan pesan kesalahan jika o

pengguna memasukkan data yang salah.
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baik.
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1 | Menu dan pesan dalam sistem mudah dipahami. v
2 | Pemilihan warna tampilan sudah tepat. \/
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5 | Sistem mudah untuk digunakan. Vv
Jumlah

Keterangan: B = Baik, C = Cukup, K = Kurang
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