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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

PT. Krischan  adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

komunikasi. Bisnis utama dari PT. Krischan  adalah layanan jasa 

smartphone, penjualan produk smartphone danaccessoriespendukungnya. 

PT. Krischan  terletak di Bandung Electronic Center dan tidak memiliki 

cabang. 

Saat ini, PT Krischan melayani penjualan barang dan jasa kepada 

para pelanggan yang datang langsung ke toko. PT. Krischan ingin 

meningkatkan angka penjualan. Membuka cabang baru tentunya 

membutuhkan biaya yang tidak sedikit. Pembuatan Website E-Commerce 

menjadi solusi ideal dan lebih murah. Website E-Commerce akan 

menyediakan informasi mengenai produk dan jasa dari PT. Krischan dan 

mampu menangani pembelian produk secara online. Diharapkan dengan 

adanya Website E-Commerce ini mampu menjangkau para pelanggan yang 

tidak bisa datang langsung ke toko. 

Untuk menarik minat para pelanggan, PT. Krischan melakukan 

promosi pada produk tertentu. Promosi produk akan diberitahukan oleh 

pegawai kepada para pelanggan yang dianggap potensial. Proses ini 

dilakukan secara manual oleh pegawai.. Pelanggan juga bisa melakukan 

permintaan produk dan jasa kepada PT. Krischan jika produk dan jasa yang 

diinginkan tidak tersedia. Dokumentasi data permintaan pelanggan dan data 

promosi pelanggan masih dilakukan secara manual. Hal ini menyulitkan 

pelanggan ketika pegawai melakukan konfirmasi kepada permintaan 

pelanggan. PT. Krischan ingin mengetahui selera pelanggan sehingga bisa 

melakukan promosi produk yang lebih tepat sasaran dan dokumentasi data 

dilakukan secara komputerisasi. Keberadaan sistem rekomendasi dapat 

memberikan rekomendasi kepada PT. Krischan mengenai selera pelanggan. 

Pembuatan aplikasi yang mampu menyimpan data permintaan pelanggan 
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dan promosi secara komputerisasi akan lebih memudahkan pekerjaan 

pegawai PT. Krischan. 

Untuk meminta bantuan, selama ini, pelanggan diharuskan datang 

langsung ke toko, hal ini menyebakan masalah jika pelanggan tidak memiliki 

waktu untuk datang ke toko. PT. Krischan ingin menyediakan layanan 

bantuan kepada pelanggan sehingga tidak harus datang ke toko. 

Penyediaan media layanan bantuan antara pelanggan dan pegawai 

membuat jarak keduanya semakin dekat dan diharapakan pelanggan merasa 

terbantu dengan hal ini dan meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut. 

Implementasi Customer Relationship Management(CRM) menjadi 

pilihan yang pas untuk menangani masalah-masalah yang disebutkan diatas. 

CRM adalah integrasi dari strategi pemasaran, penjualan dan layanan yang 

terkoordinasi. . Oleh karena itu, penulis mengangkat topik tugas akhir 

dengan judul “Implementasi Customer Relationship Management Untuk 

Meningkatkan Publikasi, Penjualan, dan Layanan Pelanggan( Studi Kasus : 

PT. Krischan)” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang disebutkan diatas, maka 

rumusan masalah yang akan dibahas adalah  

1. Bagaimana membuat Aplikasi yang mampu menyediakan 

informasi mengenai produk PT. Krischan dan melayani penjualan 

secara online? 

2. Bagaimana membuat Aplikasi yang mampu memberikan 

rekomendasi kesenangan pelanggan PT. Krischan? 

3. Bagaimana membuat Aplikasi yang mampu mengelola promosi 

produk PT. Krischan ? 

4. Bagaimana membuat Aplikasi yang mampu menyediakan layanan 

bantuan kepada pelanggan PT. Krischan ?  
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1.3 Tujuan Pembahasan 

Adapun tujuan dari pembuatan Aplikasi ini adalah :  

1. Membuat Aplikasi yang mampu menyediakan informasi tentang 

produk PT. Krischan dan melayani penjualan secara online melalui 

sebuah website e-commerce. 

2. Membuat Aplikasi yang mampu mampu memberikan rekomendasi 

kesenangan pelanggan PT. Krischan 

3. Membuat Aplikasi yang mampu mengelola promosi produk PT. 

Krischan. 

4. Membuat Aplikasi yang mempu menyediakan layanan bantuan 

kepada para pelanggan PT. Krischan. 

 

1.4 Ruang Lingkup Kajian 

Ruang lingkup kajian dari Aplikasi dibagi menjadi yaitu Perangkat 

keras, Perangkat lunak, dan Batasan Aplikasi. 

1. Perangkat keras 

a. Intel Pentium dual-core processor T2370 

b. Mobile Intel Graphic Media Accelerator X3100 

c. 512 MB DDR2 

d. 120 GB HDD 

2. Perangkat lunak 

a. XAMPP 1.7.7 

b. HTML 5.0 sebagai Client Side Script, PHP 5.0 sebagai Server Side 

Script, CSS 3.0 dengan Framework Twitter Bootstrapsebagai Style 

Sheet. 

c. IDE : Sublime Text 3 

d. Internet Browser : Google Chrome 

3. Batasan Aplikasi 

a. Level Pengguna Aplikasi dibagi menjadi dua yaitu Pegawai dan 

Pelanggan. 



4 

Universitas Kristen Maranatha 

 

b. Pegawai bisa mengelola modul pelanggan, promosi, penjualan, 

template, laporandan layanan bantuan. 

c. Pelanggan bisa mengelola modul penjualan dan layanan bantuan. 

d. Jenis software CRM yang diimplementasi adalah Contact 

Management, Self Service CRM, Call Center Software, dan Help 

Desk Software. 

e. Media komunikasi layanan bantuan berupa web based form dan 

email gateway. 

f. Penjualan online hanya mencakup produk saja dan metode 

pembayaran adalah melalui transfer bank. 

 

1.5 Sumber Data 

Sumber Data dibagi menjadi dua jenis yaitu data primer dan data 

sekunder. 

Data primer didapat dari hasil wawancara dengan pihak pemilik PT. 

Krischan . Data Primer berguna untuk menyarikan proses bisnis yang terjadi 

di PT. Krischan .Data sekunder diperoleh dari buku-buku baik buku cetak 

dan e-book. Data sekunder berguna untuk menambah referensi padaproses 

pembuatan aplikasi. 

 

1.6 Sistematika Penyajian 

Sistematika penyajian dalam pembuatan laporan dari aplikasi  adalah 

sebagai berikut :  

BAB 1. PENDAHULUAN 

Bab 1 membahas mengenai pendahuluan yang terdiri dari latar 

belakang masalah rumusan masalah tujuan pembahasan, ruang lingkup 

kajian sumber data, dan sistematikan penyajian. 

BAB 2. KAJIAN TEORI 

Bab 2 membahas mengenai teori-teori yang digunakan dalam 

menyusun laporan dan pembuatan aplikasi seperti Sistem 

Informasi,Customer Relationship Management(CRM), Flowchart, Entity 
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Relationship Diagram(ERD), Data Flow Diagram(DFD), Data Dictionary(DD), 

Process Spesification(PSPEC), HyperTextMarkupLanguage(HTML), 

CascadingStyleSheet(CSS), HyperTextPreprocessor(PHP),  MySQL, dan 

BlackBox Testing. 

BAB 3.ANALISIS DAN RANCANGAN SISTEM 

Bab 3 membahas mengenai profil perusahaan dan proses bisnis yang 

digunakan di perusahaan dan pemodelan-pemodelan yang dipakai di dalam 

pembuatan aplikasi ini seperti Flowchart, Entity Relationship Diagram(ERD), 

Data Flow Diagram(DFD), Data Dictionary(DD), Process 

Spesification(PSPEC),dan Rancangan Desain User Interface. 

BAB 4. HASIL PENELITIAN 

Bab 4 membahas mengenai manual penggunaan program dan 

screenshot dari program untuk memudahkan. 

BAB 5. PEMBAHASAN DAN UJI COBA HASIL PENELITIAN 

Bab 5 membahas mengenai pengujian dan analisa terhadap masing-

masing fitur dari pembuatan aplikasi ini. 

BAB 6. SIMPULAN DAN SARAN 

Bab 6  membahas mengenai kesimpulan dari pembuatan aplikasi dan 

saran untuk keperluan pengembangan dari aplikasi ini kedepannya. 


