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Abstrak- Pengembangan sistem manajemen hubungan pelanggan atau Electronic Customer Relationship Management (E-

CRM) berbasis web dilakukan sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan Kantil Laundry. 

Berdasarkan analisis menggunakan fishbone diagram, permasalahan utama yang ditemukan adalah kurangnya dokumentasi 

interaksi pelanggan, keterlambatan respon terhadap keluhan, serta promosi yang masih dilakukan secara konvensional. 

Penelitian ini bertujuan merancang prototipe sistem E-CRM berbasis web dengan metode Waterfall, yang mencakup tahapan 

analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, dan pengujian awal. Sistem dirancang menggunakan framework Laravel 

dengan basis data MySQL, serta dilengkapi fitur utama berupa formulir digital untuk review, saran, dan komplain, sistem 

keanggotaan berbasis poin reward, pelacakan status laundry secara real-time, dan pengelolaan promosi maupun voucher 

digital. Hasil penelitian secara kualitatif menunjukkan bahwa prototipe sistem ini mampu memberikan gambaran solusi 

terhadap permasalahan yang ada, khususnya dalam pencatatan data pelanggan yang lebih terstruktur, penyampaian keluhan 

yang lebih cepat ditindaklanjuti, serta promosi yang lebih mudah diakses. Uji coba terbatas bersama beberapa pelanggan 

menunjukkan respon positif, terutama terkait transparansi layanan dan komunikasi yang lebih efektif dengan pihak pengelola. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa sistem berpotensi meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, meskipun masih 

memerlukan pengembangan lebih lanjut sebelum diimplementasikan secara penuh. Dengan demikian, penelitian ini 

memberikan kontribusi awal dalam bentuk prototipe E-CRM berbasis web yang dapat mendukung keberlanjutan dan daya 

saing usaha laundry kiloan, serta menjadi dasar pengembangan sistem yang lebih komprehensif di masa mendatang. 

Kata Kunci: E-CRM, sistem informasi, loyalitas pelanggan, laundry kiloan, web-based system 

 

DEVELOPMENT OF WEB-BASED E-CRM SYSTEM USING 

WATERFALL METHOD TO IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION 

AND LOYALTY 
 

Abstract- The development of a web-based Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) system was carried out 

as a strategy to improve customer satisfaction and loyalty at Kantil Laundry. Based on analysis using a fishbone diagram, the 

main problems identified were the lack of proper documentation of customer interactions, delayed responses to complaints, 

and promotional activities that were still conducted conventionally. This study aims to design a prototype of a web-based E-

CRM system using the Waterfall method, which consists of requirement analysis, system design, implementation, and initial 

testing. The prototype was developed using the Laravel framework with a MySQL database and equipped with key features, 

including digital forms for reviews, suggestions, and complaints, a membership system with reward points, real-time laundry 

status tracking, and digital promotion and voucher management. The qualitative results indicate that the prototype provides 

an initial solution to the identified problems, particularly in organizing customer data more systematically, enabling faster 

handling of complaints, and offering promotions that are easier for customers to access. Limited trials with several customers 

showed positive responses, especially regarding service transparency and more effective communication with management. 

These findings suggest that the system has the potential to enhance customer satisfaction and loyalty, although further 

development is needed before full implementation. In conclusion, this study provides an early contribution in the form of a 

web-based E-CRM prototype that supports the sustainability and competitiveness of kilo-based laundry services and serves as 

a foundation for more comprehensive system development in the future. 

Keywords: E-CRM, customer loyalty, laundry business, feedback system, web application 
 
 

1. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, 

termasuk dalam dunia bisnis dan pelayanan jasa seperti laundry. Digitalisasi telah menjadi kebutuhan utama dalam 

operasional usaha, di mana informasi dapat diakses kapan saja dan di mana saja dengan koneksi internet. Dalam 
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konteks ini, teknologi memberikan kemudahan tidak hanya dalam hal komunikasi jarak jauh, tetapi juga dalam 

pengelolaan layanan dan hubungan pelanggan [1]. Salah satu strategi modern yang memanfaatkan kemajuan ini 

adalah implementasi Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), yang menggabungkan fungsi 

Customer Relationship Management (CRM) dengan dukungan teknologi web untuk mengelola interaksi 

pelanggan secara efisien. Pada usaha laundry seperti Kantil Laundry, yang sebelumnya menggunakan pencatatan 

dan tidak memiliki dokumentasi sistematis atas masukan pelanggan, penerapan E-CRM dapat meningkatkan 

kualitas layanan, memperkuat loyalitas pelanggan, dan menyediakan data penting untuk pengambilan keputusan 

manajerial [2]. Masalah utama yang dihadapi oleh Kantil Laundry adalah tidak adanya sistem digital untuk 

menerima ulasan, komplain, dan saran pelanggan, sehingga manajemen kesulitan dalam mengevaluasi tingkat 

kepuasan dan kebutuhan pelanggan secara objektif. Masalah lain yang muncul adalah promosi yang masih 

dilakukan secara konvesional dan tidak tersegmentasi berdasarkan perilaku pelanggan. Melalui sistem E-CRM, 

pelanggan dapat mengisi formulir digital untuk memberikan feedback, memantau status layanan cucian, serta 

mendapatkan notifikasi terkait promo dan program loyalitas berbasis poin [3]. 

Pengembangan sistem informasi ini mendukung prinsip bahwa informasi yang dikelola dengan baik akan 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas bisnis [4]. Sistem informasi adalah suatu sistem yang mengumpulkan, 

memproses, menyimpan, dan mendistribusikan informasi untuk mendukung pengambilan keputusan dan kendali 

dalam organisasi [5]. Dalam membangun sistem informasi, perancangan harus dilakukan dengan sistematis 

menggunakan alat bantu pemodelan. Salah satu metode yang umum digunakan adalah pendekatan berorientasi 

objek, dengan menggunakan diagram seperti use case diagram untuk menggambarkan aktor dan sistem, activity 

diagram untuk menggambarkan alur kerja, class diagram untuk mendeskripsikan struktur data, dan sequence 

diagram untuk menunjukkan urutan interaksi antar objek [6], [7]. Diagram-diagram ini sangat membantu dalam 

memvisualisasikan struktur dan perilaku sistem yang akan dibangun. Selain itu, dalam tahap analisis awal, 

digunakan juga metode diagram Fishbone (Ishikawa) untuk mengidentifikasi sebab utama dari berbagai masalah 

yang terjadi dalam operasional, yang biasanya dikategorikan ke dalam faktor manusia, metode, media, dan mesin 

[8]. Dengan memahami akar permasalahan melalui Fishbone, maka solusi sistem yang dirancang akan lebih tepat 

sasaran. E-CRM sendiri merupakan strategi yang digunakan untuk mempermudah dan mengoptimalkan hubungan 

pelanggan melalui sistem digital, dengan tujuan mempertahankan pelanggan lama, menarik pelanggan baru, dan 

meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. Tiga tahapan utama dalam CRM yaitu acquire (menarik pelanggan 

baru), enhance (meningkatkan kualitas hubungan dengan pelanggan), dan retain (mempertahankan pelanggan 

lama agar tetap loyal) dapat diakomodasi oleh sistem E-CRM [9]. Pada tahap acquire, sistem dapat memberikan 

poin awal atau voucher untuk pengguna baru; pada tahap enhance, sistem memungkinkan komunikasi dua arah 

yang lebih mudah dan cepat antara pelanggan dan penyedia layanan; dan pada tahap retain, sistem memberikan 

apresiasi kepada pelanggan setia melalui reward dan penawaran khusus. Dengan fitur-fitur ini, interaksi pelanggan 

menjadi lebih personal dan terstruktur. 

Salah satu studi terdahulu yang menunjukkan keberhasilan penerapan E-CRM dalam usaha laundry 

dilakukan oleh [10], yang membangun sistem CRM pada Laundry Bang Tris menggunakan framework 

CodeIgniter, di mana hasilnya menunjukkan adanya peningkatan dalam efisiensi pelayanan dan pencatatan 

transaksi, serta kemudahan dalam menerima saran dan testimoni dari pelanggan [10]. Studi tersebut membuktikan 

bahwa sistem digital memiliki keunggulan dalam mempercepat proses layanan dan meningkatkan keterlibatan 

pelanggan. Dalam konteks penelitian ini, tujuan utama dari pengembangan sistem E-CRM di Kantil Laundry 

adalah untuk menciptakan sistem yang terstruktur dalam pengelolaan pelanggan, meningkatkan efektivitas 

promosi dan reward, serta mempermudah pelanggan dalam memberikan masukan dan memantau layanan. 

Manfaat dari sistem ini tidak hanya dirasakan oleh pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan, tetapi juga 

oleh pihak manajemen karena mereka dapat memperoleh data yang akurat untuk evaluasi dan pengembangan 

usaha ke depan. Kajian pustaka yang dilakukan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa sistem informasi dan 

CRM yang digabungkan dalam bentuk E-CRM berbasis web sangat cocok diterapkan pada skala usaha kecil dan 

menengah yang ingin meningkatkan layanan berbasis teknologi.  

Penggunaan Laravel sebagai framework utama dalam pengembangan sistem ini didukung karena 

kemampuannya dalam membangun aplikasi berbasis web yang aman dan mudah dikembangkan. Selain Laravel, 

sistem juga memanfaatkan MySQL sebagai database, serta HTML dan CSS untuk membangun antarmuka yang 

ramah pengguna. Dengan pendekatan yang sistematis, didukung oleh teori-teori yang kuat tentang sistem 

informasi dan CRM, serta pengalaman dari studi sebelumnya, maka pengembangan sistem E-CRM pada Kantil 

Laundry diharapkan mampu menyelesaikan masalah eksisting dan memberikan nilai tambah bagi pelanggan dan 

pengelola [1], [3], [4]. Keseluruhan proses pengembangan sistem ini mengikuti tahapan analisis kebutuhan, desain 

sistem dengan diagram UML, implementasi menggunakan teknologi web, serta evaluasi berdasarkan feedback 

pengguna. Dengan demikian, sistem E-CRM yang dibangun tidak hanya menjadi solusi teknis, tetapi juga strategi 
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bisnis jangka panjang dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada usaha laundry berbasis 

teknologi. 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode Waterfall sebagai pendekatan pengembangan sistem E-CRM di Kantil 

Laundry. Tahapan-tahapannya disusun secara sistematis dan berurutan untuk menyelesaikan permasalahan yang 

ada, dengan mengacu pada metode Waterfall sebagai berikut: 

 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

Rincian dari proses tersebut ditampilkan pada Gambar 1, yang dimulai dari tahap awal penelitian dan 

pengembangan sistem, dilanjutkan dengan perumusan masalah untuk mengidentifikasi kendala yang ada pada 

sistem laundry. Setelah itu dilakukan penentuan tujuan penelitian yang ingin dicapai, kemudian pengumpulan data 

melalui observasi, wawancara, maupun studi pustaka. Tahap berikutnya adalah analisis sistem berjalan guna 

mengetahui kelemahan dan kekurangan, yang kemudian diikuti dengan analisis kebutuhan sistem untuk 

merumuskan kebutuhan fungsional dan non-fungsional pada sistem baru. Selanjutnya, dilakukan perancangan 

basis data untuk menyusun struktur data yang akan digunakan, disertai dengan perancangan interface agar 

menghasilkan antarmuka pengguna yang sesuai. Setelah desain selesai, dilakukan perancangan sekaligus 

implementasi aplikasi berdasarkan rancangan yang telah dibuat. Proses ini akhirnya ditutup pada tahap selesai, 

yang menandai berakhirnya pengembangan sistem secara keseluruhan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisa Masalah 

Dalam menganalisis permasalahan pada Kantil Laundry, peneliti menggunakan pendekatan Fishbone 

Diagram untuk mengidentifikasi akar penyebab masalah secara sistematis dan terstruktur [8], yang digambarkan 

sebagai berikut : 
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Gambar 2. Fishbone Diagram 

 

Berdasarkan analisis fishbone diagram pada Gambar 2, ditemukan tiga faktor utama yang menjadi 

penyebab permasalahan di Kantil Laundry. Pertama, dari aspek People (Orang), Kantil Laundry belum memiliki 

saluran khusus yang dapat digunakan pelanggan untuk menyampaikan keluhan, saran, atau review secara langsung 

kepada pemilik. Sebagian besar masukan hanya disampaikan secara lisan kepada staf, tanpa adanya jaminan akan 

diteruskan kepada manajemen. Kondisi ini mengakibatkan banyak umpan balik penting dari pelanggan tidak 

ditangani secara optimal. Kedua, dari aspek Procedure (Prosedur), belum tersedia sistem pencatatan yang formal 

untuk menerima dan mendokumentasikan review, saran, maupun komplain pelanggan. Akibatnya, manajemen 

mengalami kesulitan dalam melakukan evaluasi pelayanan. Masukan yang disampaikan secara tidak langsung 

sering kali tidak tercatat, sehingga berisiko terabaikan dan tidak dapat dijadikan dasar perbaikan layanan secara 

berkelanjutan. Ketiga, dari aspek Promotion (Media dan Komunikasi), kegiatan promosi yang dilakukan masih 

terbatas pada penggunaan spanduk dan metode komunikasi dari mulut ke mulut. Minimnya pemanfaatan media 

digital menyebabkan informasi mengenai layanan laundry tidak tersebar secara luas dan sulit menjangkau 

pelanggan baru secara efektif. 

3.2 Perancangan Sistem 

a. Use Case Diagram 

Use Case Diagram adalah representasi visual yang menggambarkan interaksi antara pengguna dengan 

sistem berdasarkan fungsi-fungsi yang tersedia [2]. Berdasarkan Gambar 3, terdapat tiga use case diagram utama 

yang terbagi berdasarkan peran, yaitu admin dan pelanggan. Pada bagian admin, terdapat dua diagram pertama, 

use case transaksi admin yang mencakup aktivitas entry pesanan, melihat transaksi, melihat feedback, dan 

membalas feedback sebagai bagian dari pengelolaan operasional harian, kedua, use case laporan yang berfungsi 

untuk mencetak bukti transaksi, laporan transaksi bulanan, laporan komplain, dan laporan member, yang 

mendukung proses dokumentasi dan evaluasi rutin. Sementara itu, pelanggan memiliki akses terhadap fitur yang 

digambarkan dalam use case transaksi pelanggan, yaitu melihat riwayat transaksi, mengirim feedback (ulasan, 

saran, atau komplain), dan klaim voucher berdasarkan poin loyalitas yang dimiliki. Seluruh use case ini saling 

terintegrasi dan dirancang untuk mendukung sistem layanan laundry berbasis web yang efisien, transparan, dan 

meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan melalui digitalisasi proses layanan. 
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Gambar 3. Use Case Diagram 

 

b. Activity Diagram 

Activity Diagram menggambarkan alur aktivitas sistem secara detail dari sudut pandang aktor 

pengguna, baik admin maupun member, dalam menjalankan proses layanan pada sistem E-CRM berbasis web [2] 

[6]. Berdasarkan Gambar 4, terdapat tiga diagram aktivitas yang merepresentasikan proses utama, yaitu cetak 

laporan bukti transaksi, lihat riwayat transaksi, dan lihat transaksi. Pada proses cetak laporan, admin membuka 

riwayat transaksi, memilih layanan serta kode pelanggan, lalu sistem secara otomatis mencetak laporan pesanan. 

Selanjutnya, pada aktivitas lihat riwayat transaksi oleh member, sistem memfasilitasi pengisian ulasan melalui 

form yang berisi rating, saran, atau komplain, yang kemudian disimpan ke dalam database setelah dikirim. 

Sedangkan pada diagram lihat transaksi, admin dapat memfilter transaksi berdasarkan tahun dan bulan. Sistem 

kemudian menampilkan data dalam bentuk tab sesuai kategori layanan seperti Kilat, Reguler, atau Express, dan 

apabila tidak ditemukan data, sistem menampilkan pesan “No Data Available.” Akhirnya, admin dapat mencetak 
laporan transaksi tersebut sebagai dokumentasi. Diagram ini menunjukkan pemisahan peran secara jelas 

menggunakan swimlane dan menggambarkan interaksi antara pengguna dengan sistem dalam mengelola layanan 

laundry secara efisien dan terdokumentasi. 
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Gambar 4. Activity Diagram 

c. Class Diagram 

Class Diagram merupakan salah satu bentuk dari UML (Unified Modeling Language) yang 

digunakan untuk menggambarkan struktur kelas serta relasi antar kelas dalam suatu sistem. Diagram ini membantu 

dalam memahami bagaimana entitas-entitas dalam sistem saling terhubung secara logis maupun struktural. 

Representasi class diagram pada sistem ini dapat dilihat pada Gambar 5. 

 
Gambar 5. Class Diagram 

 

d. Tampilan Layar 
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Gambar 6 menunjukkan tampilan awal dari website yang dirancang untuk menyajikan informasi promosi 

secara langsung kepada pengunjung, dengan tujuan menarik perhatian serta meningkatkan jumlah pelanggan 

secara efektif. 

 
Gambar 6. Tampilan Layar Awal 

 

Gambar 7 menampilkan tampilan dashboard admin pada sistem Kantil Laundry yang berfungsi untuk 

menyajikan informasi ringkasan data operasional secara visual. Informasi yang ditampilkan meliputi jumlah 

member, jumlah transaksi berjalan dan transaksi selesai, serta total keseluruhan transaksi. Selain itu, dashboard 

ini juga dilengkapi grafik pendapatan bulanan dan grafik jumlah transaksi masuk berdasarkan kategori layanan, 

yaitu Reguler, Express, dan Kilat. Penyajian data yang terstruktur dan interaktif ini bertujuan untuk membantu 

admin dalam melakukan monitoring kinerja operasional serta mendukung pengambilan keputusan yang lebih cepat 

dan tepat. 

 

 
Gambar 7. Tampilan Layar Dashboard Admin 

 

Gambar 8 menunjukkan tampilan dashboard member pada sistem Kantil Laundry yang dirancang untuk 

memberikan informasi akun pelanggan secara ringkas dan interaktif. Dashboard ini menampilkan identitas 

member, jumlah poin yang telah dikumpulkan, serta tombol untuk menukar poin secara langsung. Pada bagian sisi 

kanan, tersedia informasi kontak layanan pelanggan yang dapat diakses dengan mudah, lengkap dengan jam 

operasional layanan. Selain itu, bagian bawah dashboard menampilkan riwayat transaksi terakhir yang telah 

selesai, dilengkapi dengan tombol aksi untuk melihat detail transaksi dan memberikan feedback. Tampilan ini 

mendukung kenyamanan pelanggan dalam memantau aktivitasnya serta memberikan umpan balik secara mudah 

dan cepat. 
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Gambar 8. Tampilan Layar Dashboard Member 

 

Gambar 9 menampilkan halaman kelola voucher oleh admin Kantil Laundry, yang berfungsi untuk 

menambahkan, mengedit, atau menghapus voucher. Setiap voucher ditampilkan dengan detail poin, deskripsi, 

masa berlaku, dan status aktif. Fitur ini mendukung program loyalitas pelanggan secara praktis dan teratur. 

 

 
Gambar 9. Tampilan Layar Voucher 

 

Gambar 10 menampilkan halaman feedback yang digunakan admin untuk melihat dan membalas saran 

atau komplain dari pelanggan. Terdapat dua tab, yaitu Saran dan Komplain serta Review, dengan tampilan daftar 

feedback, detail isi pesan, dan kolom balasan yang dapat langsung dikirimkan oleh admin. 

 

 
Gambar 10 Tampilan Layar Feedback 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, prototipe sistem E-CRM berbasis web yang dikembangkan untuk 

Kantil Laundry terbukti mampu memberikan solusi awal terhadap permasalahan yang diidentifikasi melalui 

analisis fishbone diagram. Permasalahan kurangnya dokumentasi interaksi pelanggan diatasi melalui fitur digital 

feedback (review, saran, dan komplain) yang memudahkan pencatatan dan penelusuran respon pelanggan. Masalah 

keterlambatan penanganan keluhan dapat direspon dengan adanya formulir digital dan notifikasi yang 

mempercepat komunikasi antara pelanggan dan pengelola. Sementara itu, promosi yang sebelumnya masih 

konvensional terjawab melalui sistem keanggotaan berbasis poin reward dan voucher digital yang lebih mudah 

diakses pelanggan. Selain itu, fitur pelacakan status laundry secara real-time mendukung transparansi layanan 

sehingga pelanggan dapat memantau proses laundry tanpa harus menunggu konfirmasi konvensional. Dengan 

integrasi berbagai fitur tersebut, sistem E-CRM ini tidak hanya meningkatkan keteraturan pencatatan data dan 

efisiensi layanan, tetapi juga membuka peluang terwujudnya kepuasan serta loyalitas pelanggan. Meski saat ini 

sistem masih dalam bentuk prototipe, hasil uji coba awal menunjukkan bahwa fitur-fitur yang dikembangkan 

relevan dengan permasalahan yang ditemukan pada analisis awal. Penelitian lanjutan dapat difokuskan pada 

evaluasi kepuasan pengguna secara lebih luas, pengukuran efektivitas fitur dalam operasional sehari-hari, serta 

pengembangan integrasi dengan layanan pembayaran digital dan aplikasi mobile untuk memperluas jangkauan 

layanan. 
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