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ABSTRAK

Perubahan orientasi bisnis dewasa ini dari produk driven menjadi customer driven,
membawa dampak yang signifikan terhadap perkembangan e-business sehingga
perusahaan harus mengunakan solusi dan aplikasi yang tepat. Electronic Customer
Relationship Management (e-CRM) merupakan salah satu sarana untuk menjalin
hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan dengan para stakeholder maupun
shareholdernya yang berbasis media elektronik. Dengan memanfaatkan e-CRM,
perusahaan akan mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan customernya
sehingga akan tercipta hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua
arah yang baik. PT Gandum Mas Kencana merupakan industri manufacture yang
bergerak dibidang food Industry, tidak semua customernya dikelola oleh
perusahaan namun sebagian melalui distributor, masih ditemukan berbagai
masalah, seperti kurang efektifnya pengelolaan aktifitas sales terhadap pelayanan
kepada customer, sehingga perusahaan kurang memahami apa yang customer
butuhkan sehingga mengakibatkan penanganan masalah menjadi lama atau
keterlambatan perusahaan untuk melayani pelanggan. Tujuan penelitian adalah
untuk merancang sebuah sistem yang lebih baik agar hubungan bisnis perusahaan
dan customer semakin baik. Jenis penelitian ini termasuk Penelitian Terapan
dengan pendekatan CRM dan Lean Six Sigma. Metode pengumpulan data dilakukan
dengan cara Teknik Moderasi FGD yang diimplementasikan, wawancara dan
observasi dengan pengambilan atau pemilihan sampel menggunakan Teknik
purposive sampling. Teknik analisa dan Teknik Perancangan menggunakan metode
Lean Six Sigma dengan menggunakan UML. Teknik pengujian validasi sistem
dalam penelitian ini dilakukan dengan pendekatan black-box testing. Kualitas
perangkat lunak yang nantinya akan dibuat dan diuji dengan mengadaptasi model
ISO 9126 dengan menggunakan metode kuesioner. Prototipe yang dihasilkan
berupa aplikasi android yang dapat digunakan oleh sales untuk pelayanan customer
di area. Sales akan lebih mudah dalam mengelola daftar kunjungan, pembuatan PO,
pemenuhan target, dan pencatatan aktivitas pelayanan customer. Dengan
dilakukannya penelitian tersebut, maka proses pekerjaan menjadi lebih efisien dan
efektif, mengurangi pengeluaran biaya, dimana perusahaan mampu mengelolah
data menjadi lebih cepat serta menghemat pengeluaran kertas, dan memperkecil
resiko human error dan kehilangan data.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, e-CRM, Lean Six Sigma,
Manufacturing, Android, ISO 9126.
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ABSTRACT

Changes in today's business orientation of the product driven into customer driven,
a significant impact on the development of e-business so that the company must
use the appropriate solutions and applications. Electronic Customer Relationship
Management (e-CRM) is one means to establish an ongoing relationship between
the company and its stakeholders as well as shareholders based electronic media.
By utilizing e-CRM, companies will know what is expected and required its
customers that will create strong business relationships and open and good two-
way communication. "PT Kencana Mas" is engaged in the manufacture of
industrial food, not all of its customers are managed by companies but partly
through the distributor, still found a variety of problems, such as lack of effective
management of sales activities toward services to customers, so companies do not
understand what the customer needs, resulting in handling problems become
longer or delay the company to serve customers. The research objective is to design
a better system so that the company's business and customer relationships, the
better. This type of research include Applied Research CRM approach and Lean
Six Sigma. Methods of data collection is done by focus group moderation
techniques are implemented, interviews and observations by extraction or sample
selection using purposive sampling technique. Engineering analysis and design
techniques using Lean Six Sigma method using UML. System validation testing
technique in this research is done with black-box approach to testing. The quality
of the software that will be created and tested by adapting the model 1SO 9126 by
using questionnaires. The resulting prototype android application form that can be
used by sales to customers in the service area. Sales will be easier to manage a list
of visits, manufacture PO, the fulfillment of the target, and the recording of
customer service activities. By doing these studies, the work process becomes more
efficient and effective, reduce expenses, which the company is able to manage data
more quickly and save paper, and minimize the risk of human error and data loss.

Keywords: Customer Relationship Management, e-CRM, Lean Six Sigma,
Manufacturing, Android, 1SO 9126.
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