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Abstract

This research is based on the need of an organized customer service system for PT. Lancar Makmur
Bersama. PT. Lancar Makmur Bersama is a company that engaged in sales engineering tools. This company
has many customers, therefore the customer service would be necessary to regulate and maintain good
relationships with customers.The main problem faced by this company is often complaint from customers is
not responded properly and information about the complaint is not documented. In addition, the activity of
selling goods to customers are also not recorded properly. This research produced a system design using
prototyping methods, and UML (Unified Modeling Language). The designed system could organized and
documenting every complaints, feedbacks, and questions from customers, so that if there is problem that can
be followed immediately.

Key Word : Customer Service Application.

1. PENDAHULUAN

PT. Lancar Makmur Bersama adalah sebuah perusahaan yang bergerak di dalam
bidang penjualan alat-alat teknik. Perusahaan ini menyediakan beragam alat teknik yang
berasal dari beberapa sumber yang nantinya akan didistribusikan ke banyak customer.
Jenis bisnis yang dilakukan oleh perusahaan ini adalah B2B (Business to Business) dan
B2C (Business to Customer) dimana customer perusahaan ini dapat berupa perusahaan lain
ataupun perorangan.

Permasalahan utama pada perusahaan ini adalah belum memiliki sistem yang
mampu membantu menangani masalah hubungan perusahaan dengan para customer.
Misalnya seperti, layanan after sales service belum terorganisir dengan baik, keluhan atau
tanggapan customer (customer feedback) belum ditanggapi atau dimanfaatkan
sebagaimana mestinya. Perusahaan juga belum memiliki sistem yang baik untuk mengatur
dan mendokumentasikan aktivitas penjualan barang.

Permasalahan tersebut dapat berdampak buruk pada loyalitas customer jika tidak
segera diberikan solusi. Oleh karena itu, diperlukan sistem yang mampu mengorganisir
serta mendokumentasikan setiap aktivitas yang berhubungan langsung dengan para
customer.

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode untuk mengumpulkan data

dan pengembangan sistem. Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah
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dengan cara observasi, wawancara, dan menganalisis dokumen yang berkaitan (document
analysis). Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam pengembangan sistem
untuk PT. Lancar Makmur Bersama adalah prototyping dan bahasa pemodelan yang
digunakan adalah UML 2.0 (Unified Modeling Language 2.0).

2. Landasan Teori

a. Unified Modeling Language 2.0 (UML 2.0)

Pada November 1997, Object Management Group (OMG, secara formal telah
menerima UML sebagai suatu standar untuk semua object developers. UML versi 2.0
diterima pada tahun 2003 dan mendefinisikan 14 teknik-teknik pembuatan diagram yang
digunakan untuk menggambarkan sistem [1]. Diagram-diagram tersebut dikelompokan
menjadi dua kelompok besar, yaitu untuk permodelan struktur dan untuk permodelan
perilaku. Diagram-diagram yang menggambarkan struktur adalah class, object, package,
deployment, component, dan composite structure diagram. Diagram-diagram yang
menggambarkan perilaku adalah activity, sequence, communication, interaction overview
timing, behavior state machine, protocol state machine, dan use case diagram.

Dalam menganalisis proses bisnis yang terjadi PT. Lancar Makmur Bersama,

permodelan UML 2.0 yang digunakan adalah activity diagram dan use case diagram.
Use Case Diagram
Sebuah use case diagram menggambarkan secara sederhana fungsi-fungsi utama dari

sistem dan berbagai user yang akan berinteraksi dengan sistem tersebut.

Tabel 1 Eleman-elemen use case diagram

Nama elemen dan fungsi Notasi

Actor

Menggambarkan tokoh atau
sistem yang memperoleh Actor/Role
keuntungan dan berada di luar
dari sistem. Actor dapat
berasosiasi dengan actor
lainnya dengan menggunakan

specialization/superclass

Jurusan Sistem Informasi Fakultas [Imu Komputer Universitas Sriwijaya
J1. Raya Palembang-Prabumulih Km.32 Indralaya Ogan Ilir 30662
Telp. (0711) 7072729; jsi.fasilkom.unsri @ gmail.com 469




Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL. 4, NO. 2, Okotober 2012,

ISSN Print
ISSN Online

:2085-1588
:2355-4614

http://ejournal.unsri.ac.id/index.php/jsi/index

Halaman 468-476

association. Actor
ditempatkan di luar subject

boundary.

Use Case

Mewakili sebuah bagian dari
fungsionalitas  sistem dan
ditempatkan dalam system

boundary.

Subject Boundary
Menyatakan lingkup  dari
subjek.

Subject

Association Relationship
Menghubungkan actor untuk

berinteraksi dengan use case.

Include Relationship

Menunjukkan inclusion
fungsionalitas dari sebuah use
case dengan use case lainnya.
Arah panah dari base use

case ke included use case.

<<include>>

Extend Relationship

Menunjukkan extension dari
sebuah use case untuk
menambahkan optional
behavior. Arah panah dari
extension use case Ke base

use case.

<<extend>>

Generalization relationship
Menunjukkan generalisasi
dari use case khusus ke yang

lebih umum
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Activity Diagram

Activity diagram digunakan untuk memodelkan perilaku di dalam suatu bisnis. Activity
diagram dapat dilihat sebagai sebuah sophisticated data flow diagram (DFD) yang
digunakan pada analisis structural. Akan tetapi, berbeda dengan DFD, activity diagram
mempunyai notasi untuk memodelkan aktivitas yang berlangsung secara paralel,

bersamaan, dan juga proses pengambilan keputusan yang kompleks.

Tabel II Eleman-elemen Activity Diagram

Notasi Nama elemen dan fungsi

Activity

Artivit .
Merepresentasikan

sekumpulan aktivitas.

Control flow
EE— Menunjukkan rangkaian

dari suatu eksekusi.

Initial node
Pertanda dari suatu awal
aktivitas.

© Final activity node

Untuk menunjukkan akhir

dari suatu aktivitas.

Decision node

I Merepresentasikan kondisi
F\w untuk memastikan bahwa
Criteria) Chitiriad
alur objek hanya bergerak

dalam satu jalur.

Merge node

Digunakan untuk

L—-—*\/f—i mengembalikan berbagai

decision path menjadi

satu.
1 Fork node
.:: ;, Digunakan untuk
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membagi perilaku menjadi
kumpulan aktivitas yang
berjalan secara paralel

atau bersamaan.

Join node

Digunakan untuk

e

A menyatukan kembali
kumpulan aktivitas yang
berjalan secara paralel

atau bersamaan.

3. Analisis dan Perancangan Sistem

Hasil Analisis

Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan pada sistem lama, didapatkan beberapa

kendala sebagai berikut:

1) Belum adanya sistem penampungan keluhan customer.
Hal ini menyebabkan kesulitan dalam menyelesaikan masalah atau keluhan customer
dan menghambat perusahaan dalam melakukan peningkatan pelayanan dan kualitas
produk.

2) Belum adanya data customer yang terkomputerisasi.
Hal ini menyebabkan lambatnya pencatatan yang dilakukan oleh staf dan kesalahan
dalam pencatatan. Hal ini menyebabkan banyak data customer yang terlewat sehingga
data perusahaan menjadi tidak lengkap.

3) Belum adanya pencatatan penjualan barang yang terkomputerisasi.
Dengan tidak adanya pencatatan penjualan yang terkomputerisasi, maka staf akan
mengalami kesulitan dalam pencarian data ketika customer mengajukan keluhan
terhadap suatu produk yang dibeli, sehingga proses yang dilakukan akan memakan
waktu lebih lama dan kurang akurat.

4) Kesulitan dalam pembuatan laporan.
Dengan menggunakan sistem manual dalam pencatatan semua data, maka staf akan
mengalami kesulitan dalam pembuatan laporan yang dapat memberikan informasi

kepada perusahaan mengenai aktivitas customer dan transaksi yang dilakukan.
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Perancangan Sistem
Rancangan sistem ini merupakan rancangan sistem yang belum diimplementasikan
secara riil di lapangan. Rancangan sistem usulan meliputi use case diagram, activity
diagram, database relationship dan interface.
%\ <<W>rna’l’lvhatr.laﬂarke\uhan Customer Service
Admin \O

Nengelula FAQ % %
I,

O mengirim keluhan /
/ Customer
mengelola transaksi O

R ]
Manager melihat laporan O

ubah account

Gambar 1. Use case diagram sistem usulan.

Terdapat empat actor di dalam sistem usulan ini, yaitu:

1. Admin, Berperan Dalam Mengelola Faq (Frequently Ask Questions) Dan
Mengelola Transaksi.

2. Customer Service, Dapat Melihat Keluhan Customer, Untuk Selanjutnya Dapat
Menanggapi Keluhan Customer.

3. Customer, Dapat Membuat Account Dan Mengubah Data Account-Nya Sendiri,
Dan Customer Dapat Mengirimkan Keluhan/Pertanyaan Mengenai Produk Yang
Dibelinya Dari Pt. Lancar Makmur Bersama.

4. Manager, Dapat Melihat Laporan (Terutama Laporan Penjualan).

Activity diagram digunakan untuk memberikan gambaran mengenai alur aktivitas di
dalam sistem usulan. Beberapa activity diagram penting dari sistem usulan yatu:
mengirimkan keluhan, menanggapi keluhan, mengelola FAQ, mengelola transaksi

penjualan.

Customer Sistem

Start
menuliskan
keluhan
mengirimkan
keluhan

menyimpan
data keluhan

Gambar 2. Activity diagram mengirimkan keluhan
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Gambar 3. Activity diagram menanggapi keluhan

Gambar 4. Activity diagram mengelola FAQ

Customer Service

Sistem

Start
mengakses
daftar keluhan

mengakses
inhox

menuliskan
balasan
mengirimkan
balasan

menyimpan
balasan

Admin

Sistem

Start

mengakses
daftar FAQ

<tamhahFAQ> < ubah FAQ >

L
a—

menyimpan
FAQ

Admin

Sistem

Customer

tambah transaksi
penjualan
tambah detil transaksi
penjualan

Start

menyimpan
data penjualan

data "\

( transaksi

J

pembelian

./ melihat data transaksi >

End

Gambar 5. Activity diagram mengelola transaksi penjualan

Kehnan

idkeluhan

FK2 | dkategor

K2

Gambar 6. Table Relationship Diagram

Jurusan Sistem Informasi Fakultas [Imu Komputer Universitas Sriwijaya
J1. Raya Palembang-Prabumulih Km.32 Indralaya Ogan Ilir 30662

Telp. (0711) 7072729; jsi.fasilkom.unsri @ gmail.com

474



Jurnal Sistem Informasi (JSI), VOL. 4, NO. 2, Okotober 2012, Halaman 468-476
ISSN Print 1 2085-1588

ISSN Online 1 2355-4614

http://ejournal.unsri.ac.id/index.php/jsi/index

Perancangan aplikasi ini terdiri dari 2 buah interface:
1) Front-end interface

P.T. Lancar Makmur Bersama

4 Distributor of Hardware Tools and Engincering & Tools Equipments
/ L Tormun Sak V1 50 40A, Jabarsa 11150
Y. Phone 216007841 Fax - 021 6266290

Halaman Utama 2 Home
Hataman Utama

Selamat Datang di :

Produk
Al
TooBox & Trolley PT. Lancar Makmur Bersama

Screwdriver

Ratehet Produk Terbaru

Berita

—cl B -

Halaman FAQ

Promosi
Halaman Promosi Halaman Berita
No Gambar Tanggal  Topik si
Lain-lain 13 = <
1 2010-01-03 Kenaikan harga Menandai pergantian tahun dan
Teatang Kami 00:0000  sebesar10% kenalkan bahan baku maka
R untuk tahun ini akan dikeluarkan
e daftar harga .. lanjut

Login “ 2 2010-02-02 Pergantian merk barang Dalam beberapa hari ke depan
2207:43 ini akan ada perubahan merks
Email ,7 barang yang disebabkan oieh
perubahan dari._ lanjut

Login

Register fost password

Gambar 7. Halaman utama

P.T. Lancar Makmur Bersama
Distriburoe of Hardware Tools and Fngineering & Tools Fauipments
1 T S V1 s 1130
\ e o3 SO0t a0 €260

Halaman Utama E] ‘Halaman FAQ
Halaman Ltama No Topik
1 Tanya: Bagaimana cara penggunaan ratchet?
Frooic H Jawab - Cara panggunaan dapat diihst di dalam buku petunjuk penggunaan yang
Al adasssss
ToalBex & Trolley 2 Tanya: Kelerlambatan Pengiriman
Vi Jawab : Kelerlamsbatan pembayaran dan kurangnya kejzlasan barang

s 3 Tanya: Cara meiskukan pembayaran?

Jawab : Dengan sistem transfer dan melaporkan id fransfer.

Ratenat
4 Tanya. bagaimana cara melakukan pembayaran?
Berita 2] Jawab : pembayaran dapat dilakukan dengan transfer dan setelah iu
[ pemberitahuan kepada pihak perusahaan
i Tanys : sadda
FAQ u Jawab : asdasdcbu
ey
Promosi

Halaman Fromosi
Lainain H
Tentang Kami
Syarat dan Ketentuan
Login H
Email

Password|
Login

Register  lost password

Gambar 8. Halaman FAQ

Halanan Xama &) Tambah keluhan

Mataman Utama Produk Rackat  w
Produk 4 Topk

A Partanyaan

w

Anggota I

FHubah Asun

Krim

Gambar 9. Halaman kirim keluhan
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2) Back-end interface

Logout o] Cari Produk
Logout Tolong Masukkan data
ategort & Field ALL v
Lihat Kt gor Cari [
Tambah Kategori
Produk 8}
UnatProdik | Lihat Produk
e e No  IDProduk  Nama Ukuran Status
petanggan o g prol022 Kilo 45 inch available 3
= 2 RAOO1 Fixed Ratchet 174 inch available ’
Linat Pelanggsan 3 RADD2 Fixed Ratchet 3/8 inch available ¢
Tambah Pelanggan 4 RADD3 Fixed Ratchet 172 inch available 3
5 SC001 Electrician’s Screwdrhver 60 mm available 2
Pembayaran e} 3 sC002 Electrician's Screwdriver 75 mm available o
Linat Pembayaran 7 SC003 Electrician’s Screwdriver 100 mm available 3
Tarmhah Pembayaran 8 SC004 Electrician’s Screwdriver 90 mm available 3
El SC005 Electrician’s Screwdriver 80 mm available 3
Transaksi w10 scose Electrician’s Screwdriver 150 mm available ¢
Lihat Transaksi e e
Tambah Transaksi
Logout 1 Cari Keluhan
e - Tolong Masukkan data
Field ALL v
Produk B}
can [
Pelanggan 11
Pembayaran 1
Lihat Keluhan
Transaksi [l No D Nama Topik  Pertanyaan  Jawaban
1 KIhoo1 Juwita PeganganPada saat  Karena tidak ¢
Pengiriman ] ratchet  penggpunaan,  terpasangnya pengait
terlepas  mengapa gayang dengan kepala
e i tiba-tiba ratchet
pegangan
terlepas?
Inbox &

Gambar 11. Halaman lihat keluhan

5. Kesimpulan

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka dihasilkan sebuah rancangan sistem customer
service yang memiliki fungsi-fungsi utama yang mampu memberikan solusi atas
permasalahan yang terjadi pada perusahaan distributor alat-alat teknis ini. Dengan sistem
customer service ini, perusahaan dapat mendokumentasikan keluhan, tanggapan, dan
pertanyaan dari para pelanggan sehingga perusahaan akan dapat menindaklanjuti dengan

cepat setiap masalah yang terjadi.
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