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Abstract 

Ease of information exchange influences consumer behaviour toward a product or 
service. Customer Relationship Management (CRM) is a vital part of a customer 
satisfaction-oriented business strategy; a quick and accurate response to 
complaints can determine customer loyalty. The objective of this research was to 
develop a web-based Customer Relationship Management system. The research 
and development method used was the Waterfall system development methodology. 
The research resulted in a web-based application for handling and following up on 
consumer complaints. The testing results showed the system performed well as 
planned. Management was able to monitor all incoming complaints and their 
responses accurately. Further system development could include additional 
functionality to track trends in customer issues. 

Keywords : customer relationship management, complaint handling, information 
system, web-based 

 

Abstrak 

Kemudahan dalam pertukaran informasi mempengaruhi perilaku konsumen 
terhadap sebuah produk atau layanan. Customer Relationship Management (CRM) 
menjadi bagian vital dalam strategi bisnis berorientasi pada kepuasan pelanggan, 
respon cepat dan tepat terhadap keluhan dapat menentukan loyalitas pelanggan. 
Tujuan penelitian untuk mengembangkan sistem Customer Relationship 
Management berbasis web. Metode yang digunakan metode penelitian dan 
pengembangan (Research and Development) dengan metode pengembangan 
sistem Waterfall. Hasil penelitian berupa aplikasi berbasis web untuk penanganan 
keluhan konsumen dan tindak lanjutnya. Hasil pengujian menunjukan sistem 
berjalan dengan baik sesuai dengan rencana. Pimpinan dapat memonitor dengan 
baik semua keluhan yang masuk secara akurat dan respon penangannya. 
Pengembangan sistem selanjutnya bisa ditambahkan fungsi agar dapat ditelusuri 
tren dari permasalahan yang terjadi pada konsumen. 

Kata Kunci : manajemen hubungan pelanggan, penanganan keluhan, sistem 
informasi, berbasis web 
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A. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi yang sangat 
pesat membuat orang dapat bertukar 
informasi antar kota, antar negara, bahkan 
antar benua sekalipun, tidak ada lagi batas-
batas geografis yang menghalangi kita 
untuk berinteraksi dengan dunia global 
(Kawengian et al., 2025). Kemudahan 
dalam pertukaran informasi ini telah 
mempengaruhi pandangan dan perilaku 
konsumen terhadap sebuah produk atau 
layanan. Untuk itu diperlukan sebuah 
analisis untuk memahami perilaku 
konsumen dalam kontek Customer 
Relationship Management (Fitria, 2024; Hia 
et al., 2022).  

Customer Relationship Management 
(CRM) bukan hanya sekadar strategi 
pemasaran, tetapi merupakan pendekatan 
menyeluruh dalam membangun, 
memelihara, dan mengelola hubungan 
dengan pelanggan secara berkelanjutan 
(Dharmalau et al., 2021). CRM melibatkan 
analisis perilaku konsumen, pengumpulan 
data yang sistematis, serta pengelolaan 
informasi pelanggan untuk meningkatkan 
kepuasan, loyalitas, dan nilai jangka 
panjang baik bagi pelanggan maupun 
perusahaan (Fitriany & Mulyono, 2023). 

PT. Lexxa Shoes sebuah perusahaan 
yang bergerak di bidang produksi dan 
penjualan sepatu saat ini menghadapi 
tantangan signifikan dalam penanganan 
keluhan pelanggan. Sistem manual yang 
masih digunakan menimbulkan berbagai 
permasalahan seperti kesulitan dalam 
pelacakan status keluhan, keterlambatan 
penanganan, hingga hilangnya informasi 
penting dalam proses komunikasi. 

Kondisi ini tidak hanya mempengaruhi 
efisiensi operasional perusahaan tetapi juga 
berdampak negatif pada tingkat kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan data internal 
perusahaan, rata-rata waktu penyelesaian 
keluhan mencapai 7-10 hari kerja, jauh di 
atas standar industri yang berkisar 2-3 hari 
kerja.      

Beberapa penelitian yang telah 
dilakukan terkait permasalahan dan 
penanganan keluhan pelanggan memberikan 
sumber masukan antara lain Penelitian yang 
dilakukan oleh Po Abas Sunarya dkk yang  
menghasilkan sebuah sistem yang 
memudahkan pelanggan dalam 
menyampaikan keluhan dan termonitoring 
dengan baik, dalam sebuah laporan keluhan 
pelanggan yang akurat (Sunarya et al., 
2022). Penelitian lain oleh M.Haikal 
Jawahir dkk menghasilkan sebuah aplikasi 
berbasis website untuk merancang dan 
mengimplementasikan sistem CRM yang 
dapat meningkatkan efisiensi operasional 
dan kepuasan pelanggan (Jawahir et al., 
2024). Pengembangan sistem Customer 
Relationship Management (CRM) berbasis 
website menjadi solusi strategis yang dapat 
mengatasi permasalahan tersebut (Usanto et 
al., 2026).  

Sistem yang dibangun berbasis website 
sehingga memungkinkan para pengguna 
dapat berhubungan dan bekerja dengan 
lokasi yang berbeda (Rosmalina & Kasifatul 
M, 2024). Sistem informasi ini akan 
mengintegrasikan seluruh proses 
penanganan keluhan mulai dari pencatatan, 
kategorisasi, eskalasi, hingga penyelesaian 
dan analisis pasca penanganan (Lowoema et 
al., 2024). Dengan pendekatan terintegrasi, 
perusahaan dapat memonitor seluruh 
keluhan dalam satu platform.  menetapkan 
prioritas penanganan berdasarkan tingkat 
urgensi, serta mengalokasikan sumber daya 
secara efektif. Selain itu, sistem ini 
memungkinkan pelanggan untuk melacak 
status keluhan mereka secara real-time, 
meningkatkan transparansi dan kepercayaan 
terhadap komitmen perusahaan (Setiadi & 
Siswanto, 2022). 

Implementasi sistem CRM berbasis 
website ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat signifikan bagi PT. Lexxa Shoes, 
baik dari segi operasional maupun strategis. 
Dari perspektif operasional, sistem ini akan 
meningkatkan efisiensi penanganan keluhan 
dengan mengurangi waktu penyelesaian dan 
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meminimalisir kesalahan akibat proses 
manual. 

Sementara dari perspektif strategis, data 
dan analitik yang dihasilkan dari sistem 
dapat menjadi landasan pengambilan 
keputusan penting terkait pengembangan 
produk, peningkatan layanan, dan strategi 
pemasaran. Dengan demikian, investasi 
pada pengembangan sistem ini tidak hanya 
berfokus pada penyelesaian masalah jangka 
pendek tetapi juga sebagai pondasi untuk 
pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan di 
masa depan. 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode 
penelitian pengembangan sistem (Research 
and Development) dengan pendekatan 
kualitatif. Metode penelitian pengembangan 
adalah metode penelitian yang digunakan 
untuk menghasilkan produk tertentu dan 
menguji keefektifan produk tersebut 
(Arhami et al., 2023). Dalam konteks 
penelitian ini, produk yang dihasilkan 
adalah sistem manajemen hubungan 
pelanggan untuk penanganan keluhan 
berbasis web pada PT. Lexxa Shoes 

Pendekatan kualitatif dipilih karena 
penelitian ini membutuhkan pemahaman 
mendalam tentang proses bisnis, kebutuhan 
pengguna, dan tantangan dalam penanganan 
keluhan pelanggan di PT. Lexxa Shoes. 
Data diperoleh melalui wawancara dengan 
stakeholder, observasi langsung pada proses 
bisnis yang sedang berjalan, dan analisis 
dokumen terkait. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT. Lexxa Shoes merupakan salah satu 
toko yang berlokasi di Pusat Grosir Pasar 
Pagi Mangga Dua. Perusahaan ini hanya 
melayani pembelian dalam jumlah grosir 
dan tidak melayani pembelian eceran. 
Konsep bisnis ini memungkinkan 
pelanggan yang membeli secara grosir 
untuk menjual kembali produk dalam 

bentuk eceran. Harga grosir yang lebih 
murah dibandingkan harga eceran 
memberikan keuntungan bagi penjual 
barang eceran. Sistem pemesanan sepatu di 
PT. Lexxa Shoes dilakukan dengan cara 
memesan berdasarkan kode tipe, warna, 
dan ukuran kepada perusahaan. 

 
Prosedur Sistem Berjalan 

Data flow diagram ini terdiri dari 
beberapa diagram yang masing-masing 
diagram menggambarkan tingkat proses 
yang terjadi dalam sistem penangan 
keluhan pelanggan PT Lexxa Shoes, yang 
digambarkan seperti dibawah ini: 

 

 
Gambar 1. Diagram Level nol Berjalan 

 
Perancangan Sistem 

Untuk mendukung perancangan 
pengembangan sistem CRM untuk 
PT.Lexxa Shoes, akan digambarkan data 
flow diagram untuk dijadikan model yang 
nantinya akan digunakan dalam membuat 
program. Dibawah ini adalah gambar 
diagram level nol sistem usulan: 
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Gambar 2. Diagram Level 0 Sistem 
Usulan 

 
Use case diagram berfungsi untuk 

mengetahui ruang lingkup suatu sistem, 
sehingga pada saat proses pembuatan 
menjadi lebih mudah dikelola dan tidak 
membuang waktu untuk membuat yang 
tidak perlu. 

 
 

 
Gambar 3. Use case diagram 

 
Entity relationship diagram (ERD) 
merupakan suatu model untuk menjelaskan 
hubungan antar data dalam basis data 
berdasarkan objek-objek dasar data yang 
mempunyai hubungan antar relasi. Entitas 
atas objek yang datanya dicetak atau 
direkam. 
 

 
Gambar 4. Entity relationship diagram 

(ERD) 
 
Implementasi Sistem 

Rancangan user interface merupakan 
tampilan sistem dari sistem yang diusulkan. 
Implementasi sistem manajemen penangan 
keluhan pelanggan dapat dilihat pada 
gambar berikut  : 

 

 
Gambar 5. Halaman Login 

 

 
Gambar 6. Rancangan Halaman Utama 
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Gambar 7. Halaman List Data User 

 

 
Gambar 8. Halaman Pelanggan 

 

 
Gambar 9. Halaman Keluhan 

 

 
Gambar 10. Halaman Respon Keluhan 

 
Analisa Kebutuhan Implementasi Sistem 

Adapun perangkat lunak untuk 
menjalankan sistem ini adalah : 

1. Sistem Operasi berbasis windows 
10 Pro 64bit 

2. Aplikasi XAMPP versi 5.6.28 dan 
bahasa pemrograman HTML, PHP, 
dan Javascript 

3. Database dengan menggunakan 
MySQL 

Sedangkan kebutuhan perangkat keras 
untuk menjalankan sistem ini adalah : 

1. Prosesor : AMD Raizen 7 5800H 
2. RAM : 16 Gb 
3. SSD : 1000 GB 

 
Analisis Kelayakan Sistem 

Sistem yang dirancang secara teknologi 
sangat memadai karena baik hardware 

maupun software tersedia di pasaran dan 
mudah diperoleh. Sehingga secara 
teknologi layak untuk diimplementasikan. 

Kelayakan operasional pengembangan 
sistem yang akan dilakukan dengan melihat 
SDM yang ada, untuk kebutuhan pengguna 
yang terdiri dari empat orang. dalam hal ini 
Admin system, customer service, manager 
CRM dan pimpinan  mampu menggunakan 
aplikasi tersebut setelah mengikuti pelatihan 
untuk menggunakan aplikasi tersebut, 
sehingga sistem layak untuk operasional. 

D. PENUTUP 

Hasil dari penelitian yang dilakukan 
pada PT. Lexxa Shoes sebagai perusahaan 
yang bergerak di bidang produksi dan 
penjualan sepatu saat ini menghadapi 
tantangan signifikan terkait dengan 
pelayanan pelanggan. Pengembangan sistem 
Customer Relationship Management (CRM) 
berbasis web menjadi solusi strategis yang 
dapat mengatasi permasalahan yang ada. 
Hasil uji yang telah dilakukan sistem 
berjalan dengan baik sesuai dengan rencana. 
Pimpinan dapat memonitor keluhan yang 
masuk secara akurat dan respon yang 
dilakukan sebagai penangannya.  

Untuk pengembangan sistem 
selanjutnya bisa di kombinasikan dengan 
data sains sehingga dapat ditelusuri tren dari 
permasalahan yang terjadi pada konsumen. 
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